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บทคดัย่อ 

  
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปของโรงแรมบูติค 2) ศึกษานวัตกรรมการ

บริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 3) ศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการ
บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย  
เคร่ืองมือที่ ใช้วิจัยใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  กลุ่ม ตัวอย่างที่ ใช้  คือ 
นักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 400 คน และผู้ประกอบการ
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง เหนือ จ านวน 20 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าแจก
แจงความถี่ ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์พหุคูณ  และการ
ถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงในการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

ผลการวิจัย แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า กลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉลี่ยอยู่ที่ 25-
34 ป ีส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 
15,001 -20,000 บาท ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ นวัตกรรมการบริการมีผล
ต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยู่ในระดับความพึงพอใจโดยรวม
มากทุกด้าน เมื่อพิจารณารายด้าน โดยแบ่งเป็น 2 ด้านใหญ่ ดังน้ี 

นวัตกรรมการผลิต (Production innovation) พบว่า (1) ด้านการน าเสนอสินค้าและ
บริการของโรงแรมมีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ 
ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจอย่างละเอียด  ครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้
บริการ  (2) ด้านการปรับปรุงการบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ความคิดเห็นสูงสุด  คือ ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ ลูกค้าสัมผัสได้ถึ ง
ประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ า เสมอ (3) ด้านการสร้างความหลากหลาย มีระดับความคิดเห็นโดยรวม
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อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ  รวมไปถึงการ
บริการอ่ืนๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า  

นวัตกรรมกระบวนการ   (Process innovation) พบ ว่า (1) ด้ านการป ฏิบั ติ เพื่ อ
สนับสนุนสินค้าและบริการ มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหาธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว และตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า (2) ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ  ท าให้การ
ให้บริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย  จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ พบว่า 
นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมการผลิตมีผลกระทบเชิงบวกต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคใน
ภาคตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยด้านการ
สร้างความหลากหลาย ปัจจัยด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม  และการปรับปรุงการ
บ ริการ  และนวัตกรรมกระบ วนการที่ มี ผล ต่อการตัดสิ นใจ เข้ าพั ก โรงแรม บู ติค  ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 คือ ปัจจัยด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน และปัจจัยด้านการปฏิบัติสนับสนุน
สินค้าและบริการ 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ยอยู่ 25 - 34 ระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานโรงแรม  ระดับ
ผู้จัดการ รายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 20,001 – 40,000 บาท ส่วนใหญ่ภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ผลการวิเคราะห์ จากแบบสัมภาษณ์ พบว่า ภาพรวมของนวัตกรรมการผลิต มีระดับความคิดเห็น
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 

นวัตกรรมการผลิต (Production innovation) พบว่า (1) ด้านการน าเสนอสินค้าและ
บริการของโรงแรมมีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ 
ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจอย่างละเอียดครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ (2) 
ด้านการปรับปรุงการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
สูงสุด คือ ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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อย่างรวดเร็ว (3) ด้านการสร้างความหลากหลาย มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ตาม
ความต้องการ 

นวัตกรรมกระบวนการ   (Process innovation) พบ ว่า (1) ด้ านการป ฏิบั ติ เพื่ อ
สนับสนุนสินค้าและบริการ มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหาธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว และตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า (2) ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของธุรกิจ ตาม
สื่อประชาสัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง 
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ABSTRACT 

  
This research aimed to: 1) examine general information of the boutique 

hotel; 2) investigate the service innovation of the boutique hotels in the northeast of 
Thailand; and 3) explore the service innovation factors with the influence on the 
tourist’s decision to stay at the boutique hotels. The research tools were the 
questionnaire and the structured-interview form tried out with the sample of 400 
tourists and the boutique hotel owners in the northeast of Thailand. The data was 
statistically analyzed to define the frequency, percentage, and standard deviation; 
meanwhile, the multiple correlation analysis and the multiple linear regression 
analysis were used for the research hypothesis test. 

The research outcome consisted of 2 parts: the quantitative result 
indicating that the majority of the boutique hotel customers were female between 
25 – 34 years old with bachelor degree.  They mostly were the officer workers in 
different private sectors earning 15,001 -20,000 baht per month and lived in the 
northeast region. They agreed that the service innovation had an influence on their 
decision to stay at the hotel as their satisfaction score was totally high. In term of the 
focused issues, there were 2 main issues significantly discussed as follows. 

For production innovation, it was found that: 1) the hotel product and 
service presentation had high influence on the customer’s decision-making and their 
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highest satisfaction score was given for the hotel’s compete information provided for 
the customers; 2) the hotel service improvement had high influence on the 
customer’s decision and their highest satisfaction was given to the hotel’s interior 
design that constantly offers the customers with new experiences; and 3) the hotel 
service variety similarly had high influence on the customer’s decision and the 
highest satisfaction was given to a variety of the hotel services that completely 
meets the their need and satisfaction. 

For the process innovation, it was found that: 1) the hotel product and 
service support had high influence on the customer’s decision-making and their 
highest score was given for the hotel’s quick response to the problems and as 
requested by the customers; and 2) the hotel service procedure improvement also 
had high influence on the customer’s decision and the highest satisfaction score was 
given to a well-managed and efficient procedure of hotel service for the customers.  

According to the multiple linear regression analysis, the hotel’s 
customers agreed that the production innovation with positive impact on their 
decision to stay at the boutique hotels with a significant statistical result (0.05) were 
the hotel service variety, product and service presentation, and service improvement; 
meanwhile, the process innovation with positive impact on the customer’s decision 
with a significant statistical result (0.05) were the service procedure improvement and 
the product and service support.  

Another part of the outcome was the qualitative result indicating that 
most of the customers were male between 25 – 34 years old with bachelor degree. 
These males were mostly the hotel managers earning 20,001 – 40,000 baht per 
month and lived in the northeast region. Their interview result confirmed that the 
production innovation was highly satisfied. In term of each focused issues, the result 
was found as below.  

Production innovation: 1) the hotel product and service presentation had 
high influence on the customer’s decision-making and their highest satisfaction score 
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was given for the hotel’s compete information provided for the customers; 2) the 
hotel service improvement also had high influence on the customer’s decision and 
their highest satisfaction was given to the hotel’s service updating that quickly 
responds to customer’s needs; and 3) the hotel service variety similarly had high 
influence on the customer’s decision and the highest satisfaction was given to a 
variety of room types for the customer’s different uses.  

Process innovation: 1) the hotel product and service support had high 
influence on the customer’s decision-making and their highest score was given for 
the hotel’s quick and accurate response to the problems and as requested by the 
customers; and 2) the service procedure improvement also had high influence on 
the customer’s decision and the highest satisfaction was given to the product and 
service promotion on the advertising media and internet that were simply accessible. 

 
Keyword : Innovation, Production Innovation, Process Innovation, Decision-making 
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บทที่  1 
บทน า 

 
1.1 ภูมหิลงั 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับนักท่องเที่ยวโดยตรง การประกอบธุรกิจโรงแรมเป็น
ธุรกิจบริการมีความแตกต่างกับการประกอบธุรกิจในภาคอุตาหกรรมการผลิต  กล่าวคือ สินค้าของ
ธุรกิจบริการเป็นสินค้าที่ไม่สามารถจับต้องได้ สิ่งที่ผู้บริโภคได้รับการซ้ือบริการ คือ ประสบการณ์ ซ่ึงผู้
ซ้ือไม่สามารถที่จะจับหรือตรวจดูสินค้าก่อนตัดสินใจซ้ือ การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกันไม่
สามารถแยกจากกันได้ นอกจากน้ีงานบริการยังมีลักษณะที่หมดสิ้นได้ตามเวลา เช่นห้องพักโรงแรม
จะต้องพร้อมให้บริการ และจะสูญเสียโอกาสในการสร้างรายได้ก็ต่อเมื่อไม่มีผู้มารับบริการ เป็นต้น  
จากแนวโน้มการคาดหวังในการเดินทางของนักท่องเที่ยวยุคใหม่ที่เปลี่ยนแปลงไปในลักษณะที่ต้อง 
การประสบการณ์ที่แตกต่าง และมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวมากขึ้น ซ่ึงโรงแรมระบบเครือข่ายมาตรฐาน
เดียวกันทุกแห่งทั่วโลกไม่สามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวของนักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีได้ จะเกิด
ช่องว่างทางการตลาดที่เอ้ืออ านวยให้ผู้ประกอบการที่มีทุนไม่มาก รวมทั้งผู้ประกอบการหน้าใหม่
สามารถพัฒนาที่พักขนาดเล็ก โดยเน้นการออกแบบและตกแต่งที่มีลักษณะเฉพาะตัว มีความโดดเด่น
แตกต่างจากคู่แข่ง รวมทั้งการให้บริการด้วยความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด สร้างบรรยากาศที่อบอุ่นใจแก่
ผู้ที่มาพัก ที่พักรูปแบบดังกล่าวนิยมเรียกกันทั่วไปว่า "โรงแรมบูติค" (อิศยา พัฒนภักดี, 2558) 
 โรงแรมบูติคเกิดคร้ังแรกในกรุงลอนดอน ประเทศอังกฤษราว 20 กว่าปี โรงแรมบูติคเป็น
โรงแรมขนาดเล็กที่ใช้เงินทุนไม่มาก แต่ชดเชยด้วยการลงทุนทางด้านความคิดสร้างสรรค์ในการดีไซน์ 
และการใส่ใจในเร่ืองบริการทดแทน จึงเป็นทางออกที่ลงตัวส าหรับเจ้าของเงินทุนรายเล็ก ในการแข่ง 
ขันและตอบสนองต่อไลฟ์สไตล์ของนักท่องเที่ยวยุคใหม่ได้ดีกว่า จึงกลายเป็น “โรงแรมทางเลือก” 
ส าหรับนักเดินทางยุคใหม่ที่แสวงหาประสบการณ์ที่แตกต่าง ในช่วง 5-7 ปีที่ผ่านมาโรงแรมบูติคเพิ่ม
จ านวนอย่างรวดเร็ว กระจายตัวทั่วทุกมุมโลก และได้รับความนิยมทั่วโลก ทั้งน้ีเพราะทัศนคติการ
แสดง“ตัวตน” ผ่านโรงแรมที่เข้าพักดังค ากล่าว “you are where you stay” และไลฟ์สไตล์ที่หลาก 
หลายของนักเดินทางจึงเกิดโรงแรมบูติคที่มีความหลากหลายโดยเฉพาะเรื่องการดีไซน์ เพื่อตอบสนอง
กับไลฟ์สไตล์และ “ตัวตน” ที่แตกต่างของนักเดินทางแต่ละกลุ่ม ซ่ึงส่วนใหญ่นิยมจับกลุ่มนักเดินทาง
ระดับบนเพื่อขยับราคาเป็น “premium-priced hotel”  ส าหรับประเทศไทย พบว่าโรงแรมบูติคมี
มาแล้วร่วม 10 ปี โรงแรมบูติค  (Boutique  Hotel)  เป็นโรงแรมขนาดเล็กแย่งชิงพื้นที่กันที่การ
บริการที่แตกต่างและความหรูหราจึงกลายเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์ของนักเดินทางที่ต้องการ
เข้ามาสัมผัส การคมนาคมและข้อมูลการเข้าถึงที่มากขึ้นในยุคปัจจุบันท าให้โรงแรมบูติคได้รับความ
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นิยมมากขึ้นจนกลายเป็นทางเลือกของกลุ่มนักเดินทางที่เพิ่มจ านวนมากขึ้น  แต่ด้วยราคาที่สูงกลุ่มที่
ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มบน  ที่ต้องการความหรูหรา  จ านวนห้องน้อย  และการ
บริการที่มีเอกลักษณ์และให้ความเป็นส่วนตัว (มิ่งสรรพ์ ขาวสอาด, 2551) ต่อมาเมื่อมีการแข่งขันทาง
ธุรกิจเริ่มมีความรุนแรงมากย่ิงขึ้น โรงแรมบูติคจึงไม่ได้มีเพียงความหรูหรา และการบริการที่แตกต่าง
เท่าน้ัน นวัตกรรมที่เกิดขึ้นกลายเป็นการน าเอาความโดดเด่นทางด้านสถาปัตยกรรมเข้ามาเกี่ยวข้อง
เกิดการให้บริการอย่างใกล้ชิดและการเอาใจใส่จากพนักงานน าเสนอกระบวนการให้บริการผ่านการ
เช่ือมโยงกับวิถีวัฒนธรรมชุมชนในท้องถิ่นและการใส่ใจสิ่งแวดล้อม เพื่อสร้างความโดดเด่นและเป็น
เอกลักษณ์ของโรงแรมให้ยากต่อการลอกเลียนแบบของคู่แข่ง (จารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ & วารัชน์ มัธยมบุรุษ, 
2554) ในปี 2560 ภาคตะวะนออกเฉียงเหนือ มีอัตราการเข้าพักโรงแรมของนักท่องเที่ยว จ านวน 
1,493,078 คน คิดเป็นร้อยละ 53.73 ในปี 2561 มีจ านวนอัตราการเข้าพักเพิ่มมากขึ้นเป็น 
1,559,148 คน คิดเป็นร้อยละ 55.79 เพิ่มขึ้นรอยละ 2.06 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2561) 
 จากสถิติดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าอัตราการการเดินทางเข้ามาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมี
แนวโน้มสูงขึ้นเรื่อยๆ รวมถึงอัตราการเข้าพักโรงแรมของนักท่องเที่ยวซ่ึงส่งผลให้โรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออก เฉียงเหนือปัจจุบันมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง  เน่ืองจากมีนักท่องเที่ยวที่เดินทางมายัง
ภาคตะวัน ออกเฉียงเหนือเพิ่มมากขึ้น ท าให้เกิดการขยายตัวของโรงแรมเพื่อรองรับจ านวน
นักท่องเที่ยว จึงมีโรงแรมเกิดขึ้นมากมาย รวมไปถึงโรงแรมบูติคด้วย เพื่อรองรับการแข่งขันที่รุนแรง
ในการแย่งชิงลูกค้าของแต่ละโรงแรม จึงเกิดการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆเพื่อท าให้โรงแรมแต่ละแห่งมี
ความแตกต่างจากโรงแรมอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการ ภาพลักษณ์ อุปกรณ์เสริมและลักษณะ
สถาปัตยกรรมของโรงแรม  อย่างไรก็ตามนวัตกรรมด้านการบริการน้ันมีบทบาทส าคัญอย่างย่ิงใน
เชิงกลยุทธ์ของธุรกิจโรงแรม  เพื่อเป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน  และท าให้ธุรกิจด าเนินต่อไปได้
อย่างมีจุดยืนที่ชัดเจนในตลาดของธุรกิจโรงแรม  การรวมกลุ่มกันจึงเป็นการสร้างพันธมิตรทาง
การตลาดเพื่อน าเสนอจุดเด่นของโรงแรมในแต่ละพื้นที่ถือเป็นแนวความคิดใหม่ที่มีความน่าสนใจใน
กลุ่มโรงแรมบูติคที่มีการแข่งขันสูง 
 นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยุทธ์ที่ได้รับความสนใจ
จากผู้ประกอบการธุรกิจ และมีการกล่าวถึงกันอย่างมากเมื่อปลายทศวรรษที่ 1970 และต้นทศวรรษที่
1980 (วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์ ณัฐธิดา สุวรรณโณ และธีรศักด์ิ จินดาบถ , 2557) นวัตกรรมการบริการ 
ยังเป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญทางธุรกิจที่น าไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (Weng et al., 
2012) โดยนวัตกรรมการบริการ เป็นการน านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการ
ให้บริการ เพื่อบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการอ านวยความสะดวก และความ
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รวดเร็วในการเข้ารบับริการ ส่วนประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือ ช่วยสร้างความ
แตกต่างในการบริการ เพื่อน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า    
 นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศไทย มีการแบ่ง 2 ส่วน (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์, 2553)  คือ 1.นวัตกรรมการผลิต 
(Production Innovation) ซ่ึงประกอบด้วย การน าเสนอสินค้าและบริการใหม่ (Offering New 
Products and Service) การปรับปรุงการบริการ (Improve Service) การสร้างความหลากหลาย
บริการ (Diversification of Service) 2.นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ประกอบ 
ด้วย การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ (Practice to Support Products and Services) 
การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน (Workflow Improvement)  
 จากงานวิจัยในอดีตยังไม่มีงานวิจัยใดที่ศึกษานวัตกรรมการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้า
พักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยเลย จึงเป็นช่องว่างที่ผู้วิจัยจะศึกษาหรือ
หาแนวทางปฏิบัติส าหรับธุรกิจประเภทโรงแรมบูติคน้ี ด้วยเหตุน้ีผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา
นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก เพื่อน าไปใช้ในการก าหนด
แนวทางการตลาด และการพัฒนาโรงแรมกลุ่มบูติคโฮเทลตลอดจนผู้ที่สนใจในธุรกิจที่พักแรมให้มี
ประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวและสามารถน าข้อมูลที่ได้มาประยุกต์ใช้กับ
ธุรกิจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ  
  
1.2 กรอบแนวคดิที่ใช้ในการวจิยั   
 การวิจัยเร่ือง  นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย  ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวความคิดในงานวิจัยดังน้ี 
 ปัจจัยส่วนบุคคล ดังน้ี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  ภูมิล าเนา 
 ตวัแปรตน้ดงันี ้
 1.  ด้านนวัตกรรมการผลิต (Production Innovation) (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์, 2553) 
ประกอบด้วย 
  1.1 การน าเสนอสินค้าและบริการใหม่ (Offering New Products and Service) 
  1.2 การปรับปรุงการบริการ (Improve Service) 
  1.3 การสร้างความหลากหลายบริการ (Diversification of Service) 
 2.  ด้านนวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ประกอบด้วย 
  2.1 การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ (Practice to Support Products and 
Services) 
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นวัตกรรมกระบวนการ   
   1.  การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและ 
    บริการ 
   2.  การปรับปรุงข้ันตอนการท างาน 

  2.2 การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน (Workflow Improvement)  
 ตวัแปรตามดา้นการตดัสนิใจดงันี ้
  1. การตระหนักถึงปัญหา (Need arousal or Problem recognition) 
  2. การค้นหาข้อมูล (Information search) 
  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) 
  4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 
  5. การประเมินผลหลังการซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) 
 
1.3 กรอบแนวคดิงานวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                    ที่มา: สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ (2553) 

 
 
  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ      2. อายุ   
3. ระดับการศึกษา   4. อาชีพ  
5.รายได้   

นวัตกรรมการบริการแบ่งออกเป็น
นวัตกรรมการผลิต 
1  การน าเสนอสินค้าและบริการของ
โรงแรม 
2  การปรับปรุงการบริการ 
3  การสร้างความหลากหลายบริการ 
 

การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ของประเทศไทย 
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1.4 ความมุง่หมายของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย 

 3.  เพื่อศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
  
1.5 สมมติฐานของการวจิยั 
 1.  นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมการผลิตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้า
พักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
 2.  นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมกระบวนการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจ
เข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
  
1.6 ความส าคญัของการวจิยั 
 1.  เพื่อให้ผู้บริหารโรงแรมบูติค สามารถน าผลการวิจัยเกี่ยวกับการจัดการโรงแรมบูติคมา
พัฒนาเป็นกระบวนการที่เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ เพื่อบริหารจัดการให้โรงแรมมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศไทยด้านนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก ซ่ึงน าไปใช้ในการปรับปรุงการ
ให้บริการของโรงแรมบูติคเพื่อปรับปรุงพัฒนาตนเองให้เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 3.  เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้ที่สนใจจะประกอบกิจการโรงแรมบูติค สามารถน าผลจากการ
วิจัยไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการโรงแรม เพื่อสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ เพื่อสร้างความโดดเด่นด้านนวัตกรรมการบริการเพื่อสร้างความประทับใจแก่ลูก 
ค้า และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
 
1.7 ขอบเขตของการวจิยั 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น  2 กลุ่ม คือ 
  1.1  กลุ่มที่ตอบแบบสอบถาม 
   1.1.1 ประชากร  (Population)  ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย พ.ศ. 2560 จ านวน 9,885,647 คน (กรมการท่องเที่ยว, 2560)



 

 

 

 

6 

   1.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  (Sample)  ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จ านวน 400 คน จาก 20 โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง-
เหนือของประเทศไทย  
    1.1.3 พื้นที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย จ านวน 20 แห่ง 
   1.1.4 ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  มกราคม – เมษายน 2561 
  1.2  กลุ่มที่สัมภาษณ ์
   1.2.1 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ประกอบการโรงแรมบูติคใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 20 คน   
   1.2.2 กลุ่มตัวอย่าง  (Sample)  ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ประกอบการโรงแรมบูติคใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 20 โรงแรม  
    1.2.3 พื้นที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย จ านวน 20 แห่ง 
   1.2.4 ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  มกราคม – เมษายน 2561 
 
 2.  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  กลุ่มที่ 1 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของนวัตกรรมการบริการด้าน
นวัตกรรมการผลิตและการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย   
   ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การน าเสนอสินค้าและบริการใหม่ การปรับปรุงการบริการท่อง
การสร้างความหลากหลายด้านการบริการ   
   ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย 
  กลุ่มที่ 2 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของนวัตกรรมการบริการด้าน
นวัตกรรมกระบวนการและการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ
ไทย   
   ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ การปรับปรุงขั้นตอน
การท างาน 
   ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย 
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1.8 นิยามศพัท์เฉพาะ 
 1. โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย หมายถึง โรงแรมที่มีรูปแบบ
ความเป็นเอกลักษณ์ทางด้านสถาปัตยกรรมที่โดดเด่น  แตกต่างมีจุดเด่นของโรงแรมที่ไม่เหมือนใคร 
ซ่ึงสามารถมองแล้วท าให้นึกถึงว่าต้องเป็นโรงแรมน้ีเท่าน้ัน มีการออกแบบการส่งมอบการบริการ
ทางด้านต่างๆ เช่น ให้ความเป็นส่วนตัวแก่ผู้เข้ารับบริการ บริการเข้าถึงลูกค้ามากกว่าโรงแรมทั่วไป 
ให้ความเป็นกันเองกับลูกค้า ให้ความส าคัญของลูกค้า โรงแรมมีความทันสมัยการออกแบบที่แตกต่าง 
และมีความหรูหรา มีห้องพักที่เด่นต่างจากที่อ่ืน เช่น มีแสงไฟการประดับห้องพักที่เป็นจุดเด่น มี
เคร่ืองใช้ของตกแต่งที่ท าจากฝีมือมนุษย์ มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไปให้ผู้เข้า
ใช้บริการรู้สึกว่ามีความเฉพาะของโรงแรม  
 2. นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของ
สินค้าหรือบริการ หรือเปลี่ยนต าแหน่งนวัตกรรมสินค้าหรือบริการที่เคยออกสู่ตลาดมาแล้วให้รับรู้ใหม่ 
เป็นกระบวนการสร้างสรรค์และพัฒนา สามารถน าไปปฏิบัติได้จริงและมีการเผยแพร่ออกสู่ชุมชนใน
ลักษณะของใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน การน าความเปลี่ยนแปลงใหม่เข้ามาใช้ได้ผลส าเร็จและแผ่กว้าง
ออกไป จนกลายเป็นการปฏิบัติอย่างธรรมดาสามัญ   
 3. นวัตกรรมการผลิต (Production innovation) หมายถึง การผลิตเปลี่ยนแปลงท าสิ่ง
ต่างๆ ด้วยวิธีการใหม่หรืออาจเป็นการพัฒนาหรือต่อยอดทางความคิดให้เกิดสิ่งใหม่ เช่น การน าเสนอ
สินค้าและบริการใหม่ การปรับปรุงการบริการ การสร้างความหลากหลายบริการ ให้กับโรงแรมบูติค
 4. กระบวนการนวัตกรรม  หมายถึง การพัฒนากระบวนการการท างานที่มีขั้นตอนเป็น
ระบบแบบแผน เช่น การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ การปรับปรุงขั้นตอนการท างานให้กับ
โรงแรมบูติค 
 5. การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกใช้บริการที่ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการ
ตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภคแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน 1) การตระหนักถึงปัญหา 2) การค้นหาข้อมูล 3) 
การประเมินทางเลือก 4) การตัดสินใจซ้ือ 5) การประเมินผลหลังการซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ
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บทที่  2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค 
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังน้ี 
  1. แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรมบูติค 
  2. แนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม 
  3. แนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 
  4. แนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
   5.1. งานวิจัยในประเทศ 
   5.2. งานวิจัยต่างประเทศ 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรมบูติค 
 2.1.1 ความหมายของโรงแรมบูติค 
  สมาคมสถาปนิกสยามในพระบรมราชูปถัมภ์ (2547) ได้ให้ความหมายของโรงแรมบูติค 
(Boutique) มีรากศัพท์มากจากภาษาฝร่ังเศสซ่ึงมีความหมายว่าร้านค้าที่มีขนาดเล็กออกแบบตกแต่ง
ร้านอย่างทันสมัย  มีเสน่ห์  น าแฟช่ัน  มีการออกแบบร้านได้อย่างมีความโดดเด่นและเฉพาะตัว ต่อมา 
มีการน าค าว่าบูติคเข้ามาใช้กับโรงแรมจึงเป็นโรงแรมบูติค  (Boutique  Hotel)  ที่เป็นประเภทหน่ึง
ของโรงแรม  แต่ความจริงแล้วเป็นเพียงหน่ึงในแนวทางการปรับปรุงตึกหรืออาคารเก่า โดยการน าพื้น 
ที่ใช้สอยที่มีอยู่เพียงเล็กน้อยปรับปรุงให้เกิดการใช้สอยพื้นที่ให้ได้มากที่สุด โดยมีแนวความคิดหลังยุค 
นวนิยมน ามาประยุกต์ใช้โดยไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนมาเป็นตัวก าหนด (Van Hartesvelt, 2006) 
ถึงแม้ว่าการเปลี่ยนแปลงด้านสถาปัตยกรรมของโรงแรมบูติคที่เกิดขึ้นจะเป็นการเปลี่ยนแปลงที่ไม่
เหลือเค้าโครงเดิม  โดยเฉพาะในเรื่องของการตกแต่งภายในแต่ก็ยังคงคุณค่าหรือบรรยากาศเดิมๆ 
ของโรงแรมที่มีอยู่ไว้  ซ่ึงน่ีก็เรียกได้ว่าเป็นเอกลักษณ์อย่างหน่ึงของโรงแรมบูติค   
  ภาวิณี เต็มดี (2553) ได้ให้ความหมายของโรงแรมบูติค (Boutique hotel)  คือโรงแรม
ขนาดกะทัดรัด มีจ านวนไม่เกิน 100 ห้อง (บางบทความบอกว่าไม่เกิน 150-200 ห้อง) แต่ละห้องอาจ
มีขนาดไม่ใหญ่ เรียกว่าใช้พื้นที่แบบ “the best out of small spaces” เดิมโรงแรมประเภทน้ีไม่
เน้นตอบสนองความต้องการและไลฟ์สไตล์ของนักเดินทางแบบ business traveler หลายแห่งจึงไม่มี
ห้องประชุมและสิ่งอ านวยความสะดวกในการท าธุรกิจ แต่เมื่อแนวโน้มของนักธุรกิจที่นิยมเข้าพักใน
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โรงแรมบูติคมากขึ้น โรงแรมเหล่าน้ีจึงให้ความส าคัญกับบริการและความสะดวกจุดน้ีมากขึ้น โรงแรม 
บูติคมักมีดีไซน์ที่แตกต่างและโดดเด่น หรืออาจมีธีมของการสร้างโรงแรมที่น่าสนใจขณะที่บางแห่ง
อาจดัดแปลงมาจากอาคารที่มีประวัติศาสตร์ยาวนาน ขณะที่บริการเฉพาะบุคคล/ กลุ่ม 
(Customized service) ก็ถือเป็นอีกหน่ึงจุดขายของโรงแรมลักษณะน้ี เพราะขนาดโรงแรมที่เล็กกว่า 
พนักงานจึงสามารถใส่ใจกับรายละเอียดของลูกค้าแต่ละคน และมีความใกล้ชิดกับลูกค้าทุกคนได้
มากกว่าโรงแรมขนาดใหญ่  
  Van Hartesvelt (2006) ได้ให้ความหมายของโรงแรมบูติค (boutique) เป็นโรงแรม
ขนาดเล็ก มีความโดดเด่นและเป็นศิลปะที่ยากจะอธิบายได้เพราะไม่มีความตายตัว โดยทั่วไปแล้ว
โรงแรมบูติคจะเป็นโรงแรมของเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่ช่ืนชอบเท่าน้ัน ไม่ใช่ลักษณะของกรุ๊ปทัวร์ สร้าง
ความรู้สึกแตกต่างของการให้บริการกับลูกค้า ให้ความเป็นส่วนตัวสูง  (Individual/Personality)  ผู้
ให้บริการมีทักษะและความเช่ียวชาญในการให้บริการมากกว่าโรงแรมทั่วไป   
  ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2555) ได้ให้ความหมายของโรงแรมบูติคไว้ว่า  เป็นโรงแรมที่เน้น
การออกแบบ  และการตกแต่งที่แตกต่าง  มีความเป็นลักษณะที่ชัดเจนเฉพาะตัว  มีความแตกต่าง
จากคู่แข่งที่ชัดเจน  ให้การบริการใกล้ชิดเอาใจใส่ต่อลูกค้า สร้างบรรยากาศที่อบอุ่นประทับใจให้กับ
ลูกค้า   
  จารุรัศมิ์ ธนูสิงห์ and วารัชน์ มัธยมบุรุษ (2554) ได้ให้ความหมายของโรงแรมบูติคไว้
ว่า  เป็นโรงแรมขนาดเล็กที่มีความหรูหรา โดดเด่นทางด้านสถาปัตยกรรม  นอกจากน้ียังมุ่งเน้นเร่ือง
ความใส่ใจด้านการบริการที่ให้การบริการแบบใกล้ชิดกับลูกค้า สามารถตอบสนองความต้องการและ
รูป แบบการด ารงชีวิตของลูกค้า และได้มีการน าเสนอเรื่องราวผ่านทางสถาปัตยกรรมภายในโรงแรม  
  สรุปโรงแรมบูติค หมายถึง โรงแรมที่มีการออกแบบทางด้านสถาปัตยกรรมที่โดดเด่น  
แตกต่าง และมีความเป็นเอกลักษณ์อันอาจเกิดจากการน าเอาอาคารเก่าแก่มาดัดแปลงเพื่อเปิดให้การ
บริการ โดยยังคงทรงคุณค่าของตัวอาคารหรือประวัติศาสตร์เอาไว้ให้ได้กลิ่นอายทางอารยธรรม  เป็น
การเพิ่มคุณค่าให้แก่ตัวอาคาร หรืออาจเป็นสิ่งปลูกสร้างใหม่ที่แตกต่างมีความเฉพาะตัวทางด้าน
สถาปัตยกรรมทั้งภายนอกและภายใน รวมเข้ากับการส่งมอบการบริการด้านต่างๆ ของโรงแรมที่มี
ลักษณะเฉพาะแตกต่างจากโรงแรมอ่ืนที่เคยมีมา หรือแม้กระทั้งการผสมผสานความทันสมัยเข้าไปใน
ส่วนต่างๆ  ของโรงแรมก็ถือได้ว่าเป็นการสร้างจุดเด่นให้กับโรงแรมบูติค   
 2.1.2 ประวัติและความเป็นมาของโรงแรมบูติค 
  โรงแรมบูติค  (Boutique  Hotel)  ได้มีการเกิดให้บริการต้ังแต่ปี  ค.ศ.  1980  แต่ก็ยัง
ไม่ได้เป็นที่รู้จักโดยทั่วไปของกลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรมจนกระทั้งเมื่อปี ค.ศ. 1981 ได้มีการก่อสร้าง
โรงแรมที่ลาสเวกัส  ที่มีรูปแบบและลักษณะการก่อสร้างที่เป็นของตัวเองและน่ีก็เป็นลักษณะเด่นของ
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โรงแรมบูติค  แล้วก็ได้มีการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบของสถาปัตยกรรมที่แตกต่างไม่เหมือนใคร ต่อมา
ในปี  ค.ศ.  1984  ได้มีนักธุรกิจสองคน ช่ือ Ian Schrager และ Stave Rubell ได้น าอาคารเก่าที่มี
คุณค่าทางประวัติศาสตร์มาปรับปรุงเป็นโรงแรม  Morgan  Hotel  ที่  Madison  Avenue,  
Manhattan, Murray Hill, New York โดยจ านวนห้องพักมีน้อย และมีการให้บริการที่หรูหรา มี
ลักษณะเฉพาะของตนเองท าให้โรงแรมแห่งน้ีเกิดความแปลกใหม่ ทันสมัยดูมีชีวิตชีวา ส าหรับกลุ่ม
ลูกค้าระดับบนแล้วน้ัน ถือได้ว่าที่น่ีเป็นโรงแรมบูติคแห่งแรกในสมัยน้ัน การน าเอาอาคารเก่ามา
ปรับปรุงเป็นโรงแรมบูติคในคร้ังน้ันท าให้ Walter  Rutes, Richard Penner and Lawrence  
Adams ได้พบว่า Morgan Hotel ได้กลายเป็นโรงแรมที่มีลักษณะเฉพาะตัวที่มีความทันสมัยและมี
เสน่ห์ในตัวเอง ท าให้ดึงดูดลูกค้าให้เข้าไปใช้บริการได้เป็นอย่างดี และยากที่ลูกค้าจะก าหนด
คุณลักษณะเด่นๆ ดังน้ันจึงถูกเรียกว่า Chic Hotel, HIP Hotel  และ Fair  Hotel ตามความเข้าใจ
ของลูกค้าแต่ละกลุ่มในระดับบน ที่ต้องการการบริการที่แตกต่างมีลักษณะเฉพาะการตกแต่งที่มี     
อัตลักษณ์  ที่มุ่งเน้นการบริการต่างๆ ออกมาในรูปแบบของความสุข ความสบาย และความใกล้ชิด
สนิทสนมเป็นเป็นกันเองกับลูกค้า ตลอดจนถึงการต้องรับที่มีเอกลักษณ์ที่เฉพาะตัวท าให้ผู้ที่เข้ามาใช้
บริการได้ประสบการณ์ใหม่จากการเดินทางที่แตกต่างไปจากเดิมด้วย 
  สมาคมสถาปนิกสยามในพระบรมราชูปถัมภ์ (2547) กล่าวว่า  โรงแรมบูติคคือโรงแรมที่
เกิดจากการสร้างตัวอาคารขึ้นมาใหม่ หรือการน าเอาอาคารเก่ามาปรับปรุงโดยได้มีการก าหนดให้เกิด
พื้นที่ใช้สอยให้มากที่สุด โดยมีการน าแนวความคิดหลังยุคนวนิยม (Post-Industrial  Era)  มา
ประยุกต์ใช้โดยไม่มีมาตรฐานที่แน่นอน โดยการเปลี่ยนแปลงทางด้านสถาปัตยกรรมที่เกิดขึ้นเป็นการ
เปลี่ยนแปลงโดยไม่เหลือเค้าโครงเดิม (Radical Change) โดยเฉพาะการตกแต่งภายใน โดยการใช้  
Fixture, เฟอนิเจอร์ และ วัสดุอุปกรณ์  ต่างๆ   
  วรพันธุ์ คล้ามไพบูลย์ (2557) พบว่า โรงแรมบูติคเป็นสถานที่พักที่มีวัตถุประสงค์
แตกต่างกันออกไปส าหรับคนเดินทางมีการค้นพบว่ามี 42 แห่ง เป็นโรงแรมบูติคแห่งแรกที่เกิดขึ้นใน
เมืองลีดส์ ที่กรุงลอนดอน ประเทศอังกฤษ ซ่ึงได้ดัดแปลงตัวอาคารมาจากโรงเก็บข้าวโพดเก่าและยัง
เป็นที่ตั้งของท่าเรือเก่าอีกด้วย ซ่ึงมาจนถึงปัจจุบันน้ีก็ยังคงหลงเหลือร่องรอยทางประวัติศาสตร์ให้ผู้ที่
เข้ามาพักได้เห็นอยู่เช่น เตียงไม้ที่ท าจากแรงงานของมนุษย์โดยไม่ได้มีการใช้เคร่ืองจักรกลเลย  และยัง
พบโรงแรมบูติคแห่งแรกของกรุงปารีส ประเทศฝร่ังเศส ช่ือว่า Hotel Dupetitmoulin ได้น าตึกแถว
ที่เป็นร้านขายขนมในศตวรรษที่ 17 โดยนักออกแบบ ChistianLacrox   
  Aggett (2007)  พบว่า ส าหรับโรงแรมบูติคแล้วน้ันจะต้องมีการบริการทางด้านต่างๆ ที่
มีความเป็นอัตลักษณ์ ที่แตกต่างและไม่เหมือนใคร 
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  สรุปโรงแรมบูติคก่อต้ังขึ้นในราว 30 กว่าปีโดยมีรูปแบบและลักษณะการก่อสร้างที่เป็น
ของตัวเองและน่ีก็เป็นลักษณะเด่นของโรงแรมบูติค และได้น าอาคารเก่าที่มีคุณค่าทางประวัติศาสตร์
มาปรับปรุงเป็นโรงแรมได้มีการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบของสถาปัตยกรรมที่แตกต่างไม่เหมือนใคร  
เป็นโรงแรมที่มีเอกลักษณ์มีจุดเด่นที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป  
 2.1.3 คุณสมบัติโรงแรมบูติค 
  Mcintosh and Siggs (2005) ได้กล่าวถึงโรงแรมบูติค มีคุณสมบัติหลัก 5 ประการคือ     
   1. ลักษณะเฉพาะ (Unique Characteristic)   
   2. มีการบริการที่เป็นเอกลักษณ์ (Personalized Service หรือ Personal Touch) 
   3. ลูกค้ารู้สึกเหมือนพักในบ้านของตัวเอง (Home Feel of the 
Accommodation) 
   4. ลูกค้าได้รับบริการที่มีคุณภาพสูง (High Quality Standard offered)   
   5. มีความเหมาะสมกับราคา (Value-Added) 
  Victorino, Verma, Plaschka, and Dev (2005)  พบว่า โรงแรมบูติค เป็นโรงแรมที่
มีอัตลักษณ์อยู่แล้วที่ได้รับการบูรณะให้ดูดี เกิดความน่าสนใจ ซ่ึงไม่จ าเป็นว่าจะต้องทันสมัย แต่มี
ความซับซ้อนของนวัตกรรมจึงเรียกว่าเป็นโรงแรมบูติค, Design  Hotel  หรือ  Life  Style  Hotel 
  Thailand Boutique Awards 2016-2017 (2561) ได้กล่าวถึงคุณสมบัติของโรงแรมบู
ติค ดังน้ี 
   1. โรงแรมบูติคขนาดเล็กและขนาดกลางที่มีจ านวนห้องพักระหว่าง 3-80 ห้อง 
   2. เป็นสถานประกอบการที่มีเอกลักษณ์โดดเด่น มี Character, Theme หรือ 
Concept ที่ไม่เหมือนใคร 
   3. เป็นสถานประกอบการที่มีความค านึงถึงการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
   4. เป็นสถานประกอบการที่มีความสะดวก สะอาด และปลอดภัย มีการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ 
 2.1.4 โครงสร้างการด าเนินงานของโรงแรมบูติค 
  Van Hartesvelt (2006)  พบว่า โครงสร้างการด าเนินงานของโรงแรมบูติค มี
คุณลักษณะโครงสร้างดังน้ี   
   1. จ านวนห้องพักน้อย จ านวนต้ังแต่ 15-100 ห้อง   
   2. เป็นโรงแรมที่อยู่ในระดับบน หรือ สูงกว่า (Upscale or Higher)   
   3. มีการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่เป็นของตัวเอง   
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   4. เป็นโรงแรมของลูกค้ากลุ่มเฉพาะ (Niche Tourism) ที่มีความต้องการความ
แปลกใหม่จากการเดินทาง   
   5. มีระยะเวลาในการด าเนินงานที่นาน รวมทั้งการก่อสร้างตัวอาคาร   
   6. สถานที่ตั้งไม่มีก าหนดที่ตายตัวแน่นอน   
   7. มีล็อบบี้ขนาดเล็กแต่มีการบริการที่ดีเย่ียม   
   8. ผลการด าเนินงานดีอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากต้นทุนของการด าเนินงานค่อนข้าง
น้อย 
  สรุปโครงสร้างในการด าเนินงานของโรงแรมบูติคโดยส่วนใหญ่แล้วน้ันโรงแรมบูติคจะมี
ลักษณะโครงสร้างการด าเนินงานที่เล็ก และมีจ านวนห้องพักที่น้อยกว่าโรงแรมทั่วไป อยู่ในช่วง 15-
100 ห้องเท่าน้ัน ส่วนสาเหตุที่จ านวนห้องพักจ านวนน้อยน้ันเพื่อการดูแล บริการ และเอาใจใส่ลูกค้า
ได้อย่างทั่วถึงและใกล้ชิดกับลูกค้า ซ่ึงเป็นแนวความคิดหลักอย่างหน่ึงของการด าเนินงานของโรงแรมบู
ติค ที่ต้องการสร้างเอกลักษณ์รูปแบบการด าเนินงานที่เป็นของตนเอง แต่ในรายละเอียดน้ันจะแฝงไป
ด้วยความหรูหรา ทันสมัย และมีการสร้างความโดดเด่นทางด้านสถาปัตยกรรม มีความเป็นอิสระใน
การด าเนินงาน ซ่ึงการด าเนินงานในรูปแบบที่มีเอกลักษณ์เฉพาะน้ันจะต้องมีรูปแบบที่ไม่ซ้ าหรือ
เลียนแบบมาจากโรงแรมอ่ืน 
 2.1.5 แนวโน้มการเจริญเติบโตของโรงแรมบูติค   
  ในปัจจุบันน้ันแนวโน้มของอุตสาหกรรมบริการ  (Service  Industry)  มีการเพิ่มขึ้น
ตามจ านวนของนักท่องเที่ยวที่มากขึ้น โรงแรมบูติดจึงมีความนิยมและต้องการเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
เน่ืองจากโรงแรมบูติคถือเป็นโรงแรมที่สร้างประสบการณ์ใหม่ให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการที่ทันสมัย หรือจะ
เรียกว่าเป็นสมัยนิยม เน่ืองจากโรงแรมบูติคมีความเป็นเอกลักษณ์สูง จึงบ่งบอกถึงรสนิยมของผู้เข้าพัก 
รวมไปถึงห้องพักความเป็นส่วนตัว และการเอาใจใส่และส่งมอบการบริการที่เป็นอัตลักษณ์ ทั้งหมดจะ
สะท้อนถึงตัวตน รสนิยม และทัศนคติของผู้เข้าพัก โรงแรมบูติคจึงกลายเป็นโรงแรมเฉพาะกลุ่ม  
(Niche  Tourism) ซ่ึงอยู่ในระดับสูง (High-End) ที่มีก าลังซ้ือค่อนข้างสูง แต่ปัจจุบันน้ันก็จะเห็นได้
ว่า เจ้าของโรงแรมบูติคได้มีการปรับตัวเพื่อรองรับลูกค้าในระดับรองลงมาได้ แต่ถ้าเทียบราคาแล้วก็
จะมีราคาที่สูงกว่าโรงแรมทั่วไปในระดับเดียวกัน ด้วยความมีเอกลักษณ์ที่ชัดเจนจึงเป็นการเพิ่มเสน่ห์
ให้กับโรงแรมบูติค จึงท าให้โรงแรมบูติคได้รับความนิยมเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว   
  จากการศึกษาสรุปได้ว่าโรงแรมบูติคมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ืองด้วยแนวความคิดที่
แปลกใหม่และเอกลักษณ์ของโรงแรมบูติคที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไปท าให้นักท่องเที่ยวให้ความสนใจ
เข้าพักจ านวนเพิ่มขึ้น และโรงแรมบูติคได้มีการปรับตัวเพื่อรองรับลูกค้าระดับกลางท าให้ธุรกิจ
โรงแรมบูติคเป็นที่นิยมในการเข้าพักของนักท่องเที่ยว ผลสรุปดังแสดงในตาราง 1  
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ตาราง 1 สรุปความหมายโรงแรมบูติค 

ช่ือนักวิชาการ ความหมาย 
สมาคมสถาปนิกสยามในพระบรม
ราชูปถัมภ์ (2547) 

การตกแต่งโรงแรมเดิมปรับปรุงตึกหรืออาคารเก่าให้เกิดการใช้
พื้นที่ ได้มากที่สุด โดยมีแนวความคิดหลังยุคนวนิยมน ามา
ประยุกต์ใช้โดยไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนเป็นตัวก าหนด แต่ยังคง
คุณค่าหรือบรรยากาศเดิม ๆ ของโรงแรมที่มีอยู่ไว้ซ่ึงเรียกว่าเป็น
เอกลักษณ์อย่างหน่ึงของโรงแรมบูติค 

ภาวิณี เต็มดี (2553) ดีไซน์ที่แตกต่างและโดดเด่น หรืออาจมีธีมของการสร้างโรงแรม
ที่ น่าสนใจขณ ะที่บ างแห่งอาจดัดแปลงมาจากอาคารที่ มี
ประวัติศาสตร์ยาวนานให้ทันสมัยอย่างมีเอกลักษณ์ 

Van Hartesvelt (2006) เป็นโรงแรมขนาดเล็ก  มีความโดดเด่นและเป็นศิลปะที่ยากจะ
อธิบายได้เพราะไม่มีความตายตัว บริการลูกค้ากลุ่มเฉพาะที่มี
ความต้องการแปลกใหม่จากการเดินทาง 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2555) เน้นการออกแบบ และการตกแต่งที่แตกต่าง มีความเป็ น
ลักษณะที่ชัดเจนเฉพาะตัว มีความแตกต่างจากคู่แข่งที่ ชัดเจน 
ให้การบริการใกล้ชิดเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

จา รุ รัศมิ์  ธ นู สิ งห์  and วารัชน์ 
มัธยมบุรุษ (2554) 

โรงแรมขนาดเล็กที่มีความหรูหรา โดดเด่นทางด้านสถาปัตย 
กรรม มุ่งเน้นเร่ืองความใส่ใจด้านการบริการที่ให้การบริการแบบ
ใกล้ชิดกับลูกค้า 

วรพันธุ์ คล้ามไพบูลย์ (2557)   การดัดแปลงสถานที่ เก่าให้ เป็นที่พักการตกแต่งแตกต่างกัน
ออกไปตามวัตถุประสงค์ของสถานที่แหล่งการเดินทาง 

Aggett (2007) ส าหรับโรงแรมบูติคแล้วน้ันจะต้องมีการบริการทางด้านต่างๆ  ที่
มีความเป็นอัตลักษณ์  ที่แตกต่างและไม่เหมือนใคร 

Mcintosh and Siggs (2005) มีลักษณะเฉพาะ การบริการเป็นเอกลักษณ์ 
Victorino et al. (2005) มีอัตลักษณ์ได้รับการบูรณะให้ดู ดี เกิดความน่าสนใจ ซ่ึงไม่

จ าเป็นว่าจะต้องทันสมัย แต่มีความซับซ้อนของนวัตกรรม 
 จากตาราง 1 พบว่า แนวคิดที่ให้ความหมายเกี่ยวกับโรงแรมบูติค ผู้วิจัยสรุปได้ว่าโรงแรมบู
ติค หมายถึง โรงแรมที่มีรูปแบบความเป็นเอกลักษณ์ทางด้านสถาปัตยกรรมที่โดดเด่น แตกต่างมีการ 
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ออกแบบการส่งมอบการบริการทางด้านต่างๆ  ของโรงแรมที่เป็นลักษณะเฉพาะ ซ่ึงสามารถสรุป
คุณสมบัติของโรงแรมบูติคตามการให้ความหมายของนักวิชาการได้ตามตาราง 2 
 
ตาราง 2 สรุปคุณสมบัติของโรงแรมบูติคตามการให้ความหมายของนักวิชาการ 

ชื่อนักวชิาการ คุณสมบตัิโรงแรมบตูคิ 
 เอกลักษณ์ บ ริ ก า ร ที่

โ ด ด เ ด่ น
แตกต่าง 

ทันสมัย รูปแบบ
ตกแต่ง
ห้องพัก 

รูป แบ บ สิ่ ง
อ านวยความ
สะดวก 

สมาคมสถาปนิกสยามในพระบรม
ราชูปถัมภ์ (2547) 

     

Van Hartesvelt (2006)      
ภาวิณี เต็มดี (2553)      

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2555)      

จารุ รัศมิ์  ธ นูสิ งห์  และ  วารัชน์ 
มัธยมบุรุษ (2554) 

     

Aggett (2007)      

Mcintosh and Siggs (2005)      

Victorino, Verma, Plaschka, 
and Dev (2005) 

     

Thailand Boutique Awards 
2016-2017 (2561) 

     

รวมความถี่ 9 6 2 4 4 

 
 จากตาราง 2 พบว่า นักวิชาการกล่าวถึงคุณสมบัติของโรงแรมบูติคไว้ทั้งหมด 5 ข้อคือ 
เอกลักษณ์ บริการที่โดดเด่นแตกต่าง ทันสมัย รูปแบบตกแต่งห้องพัก  และรูปแบบสิ่งอ านวยความ
สะดวก ผู้วิจัยจึงน าคุณสมบัติของโรมแรมบูติคทั้ง 5 มาอธิบายความหมายของแต่ละข้อดังตาราง 3  
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ตาราง 3 รายละเอียดคุณสมบัติโรงแรมบูติค 

คุณสมบตัิโรงแรมบตูคิ รายละเอยีด 

เอกลักษณ์ด้านรูปแบบตัวอาคาร
เอกลักษณ์ภายใน 

รูปแบบตัวอาคาร การตกแต่งภายใน โครงสร้างสถาปัตยกรรม
ที่แตกต่างโดดเด่นไม่ซ้ าใคร 
การจัดรูปแบบของโรงแรมที่แตกต่าง อุปกรณ์ภายในมีการ
ตกแต่งแตกต่างจากโรงแรมทั่วไปมีเอกลักษณ์ เช่น รูปแบบผ้า
ปูเตียงที่ไม่ใช่สีขาวอาจเป็นผ้าขาวม้า ผ้าทอมือ 

บริการที่โดดเด่นแตกต่าง ให้ความเป็นส่วนตัวแก่ผู้ เข้ารับบริการ บริการเข้าถึงลูกค้า
มากกว่าโรงแรมทั่ วไป ให้ ความเป็นกันเองกับลูกค้า ให้
ความส าคัญของลูกค้า 

ทันสมัย การออกแบบที่แตกต่าง และมีความหรูหรา 
รูปแบบตกแต่งห้องพัก ห้องพักที่เด่นต่างจากที่อ่ืน  มีแสงไฟการประดับห้องพักที่เป็น

จุดเด่น  เคร่ืองใช้ของตกแต่งที่ท าจากฝีมือมนุษย์ 
รูปแบบสิ่งอ านวยความสะดวก มีอ่างอาบน้ า มีไดร์เป่าผม มีกระติกน้ าร้อน 

 
 จากตาราง 3  ผู้วิจัยได้ไปค้นหาโรงแรมบูติคในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 19 จังหวัด 
เพื่อค้นหาโรงแรมบูติคที่มีคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่ต้ังไว้ จึงได้จ านวนรายช่ือโรงแรมตามตาราง 4 ดังน้ี 
 
ตาราง 4 สรุปคุณสมบัติของโรงแรมบูติคที่ท าการวิจัย 

ชื่อโรงแรม คุณสมบตัิโรงแรมบตูคิ 
เอกลักษณ์ บริการท่ี

โดดเด่น
แตกต่าง 

ทันสมัย รูปแบบ
ตกแต่ง
ห้องพัก 

รูปแบบส่ิง
อ านวยความ

สะดวก 

1.เวลาเวียนรีสอร์ท      
2.โรงแรมยู เขาใหญ่      

3.มอนทาน่า คอทสโวล์ รีสอร์ท      

4 . Santosha Health & Lifestyle 
Resort 

     

5.My Ozone Khao Yai      
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ชื่อโรงแรม คุณสมบตัิโรงแรมบตูคิ 
เอกลักษณ์ บริการท่ี

โดดเด่น
แตกต่าง 

ทันสมัย รูปแบบ
ตกแต่ง
ห้องพัก 

รูปแบบส่ิง
อ านวยความ

สะดวก 

6.ฮ.นกฮูก ตาโต รีสอร์ท      

7.Organic Coolliving Farmhouse      

8.ศศิมา มูนไลท์ วิลล่า      

9.OMG Hotel      

10.The Terminal Hotel      

11.Little Box Hotel       

12.Anchan Laguna Hotel      

13.At Sakon Hotel       

14.ภูนาค ารีสอร์ท      

15.โรงแรมวราบูติค      

16.เป็นตาฮักรีสอร์ท      

17.Sukwan Boutique Home      

18.The rice Hotel ร้อยเอ็ด      

19.Le Park 23 Boutique Resort      

20.The Chic 101 Hotel      

 จากตาราง 4 พบว่า โรงแรมที่มีคุณสมบั ติครบทั้ง 5 ข้อมีจ านวนน้อย ดังน้ันผู้ วิจัยจึง
คัดเลือกโรงแรมที่คุณสมบัติใกล้เคียงมากที่สุด เพื่อท าการวิจัย 
 
2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม 
 2.2.1 ความหมายของนวัตกรรม (Innovation) 
  นวัตกรรม  หรือ  Innovation  ในภาษาอังกฤษ  ค าน้ีมีรากศัพท์มาจาก  Innovare   
ในภาษาลาติน ซ่ึงมีความหมายว่า การท าสิ่งใหม่ให้เกิดขึ้นมา ท าให้เกิดขึ้นมาใหม่ การปรับปรุงสิ่ง
เดิมๆ ขึ้นมา เป็นการเพิ่มคุณค่าจากสิ่งเดิมที่มีอยู่แล้ว ในเชิงเศรษฐศาสตร์น้ันได้ให้ความหมายของ
นวัตกรรม  หมายถึงการน าเอาแนวความคิดใหม่มาพัฒนาของสิ่งเดิมหรือวัตถุเดิม หรือการน าเอาสิ่งที่
มีอยู่แล้วมาปรับปรุงพัฒนาเพื่อให้เกิดประโยชน์และได้รูปแบบใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดคุณ 
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ค่าขึ้นมา เกิดมูลค่าเพิ่มจากเดิมที่มีอยู่แล้วให้เกิดผลประโยชน์เชิงบวกต่อเศรษฐกิจ หรืออาจเป็นการ
ด าเนินการท าธุรกิจที่แตกต่างจากผู้อ่ืนในธุรกิจแบบเดียวกัน โดยที่ไม่มีใครเคยท ามาก่อน โดยการน า
สิ่งที่มีอยู่แล้วและเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาที่เกิดขึ้นน้ันกลับมาพัฒนาให้เกิดโอกาสใหม่ทางธุรกิจ  
และต้องเกิดการถ่ายทอดแนวความคิดน้ันเพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อตน 
เอง ธุรกิจ และสังคม โดยแนวความคิดน้ีได้ถูกพัฒนาขึ้นมาในช่วงต้นศตวรรษที่ 20 โดยเน้นแนวคิดไป
ในด้านการสร้างสรรค์ (Creativity) การวิจัย (Research) และการพัฒนา (Development) หรือ 
R&D  ที่จะค านึงถึงผลเชิงพาณิชย์อย่างเดียวเท่าน้ัน  นอกจากน้ีนวัตกรรมยังมีความหมายรวมไปถึง
ความสามารถของผู้ที่เรียนรู้เพื่อการน าไปต่อยอดทางธุรกิจที่เกิดขึ้นได้จริงในทางปฎิบัติ (พันธุ์อาจ ชัย
รัตน์, 2553)  
  Schumpeter (1934)  เป็นผู้ที่ได้เสนอทฤษฎีนวัตกรรมที่มีบทบาทจ าเป็นต่อการพัฒนา
และการเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจเป็นคนแรก โดยให้ความหมายค าว่า นวัตกรรม ว่าเป็นสิ่งที่องค์ 
กรควรให้ความส าคัญใน 5 เรื่องด้วยกัน คือ 1) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่โดยการแนะน าผลิตภัณฑ์
ใหม่  หรือปรับเปลี่ยนคุณภาพผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่แล้ว 2) การสร้างหรือแนะน ากระบวนการใหม่ให้เกิด 
ขึ้นในอุตสาหกรรม 3) การสร้างตลาดใหม่ หรือการเปิดตลาดใหม่ 4) การพัฒนาอุปทานของตลาดใหม่  
โดยการด าเนินการด้านการจัดหาวัตถุดิบหรือปัจจัยการผลิตอ่ืนๆ และ5) การปรับโครงสร้างหรือการ
พัฒนาองค์กรทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter ได้รับความสนใจจากนักวิชาการหลายท่านในการ
น ามาประยุกต์เพื่อใช้ในการศึกษาด้านนวัตกรรม (Drejer, 2004) รวมถึงการศึกษานวัตกรรมในการ
ท่องเที่ยว (Hjalager, 2010) และ (Camisón & Monfort-Mir, 2012)  ขณะเดียวกันแนวคิดของ 
Schumpeter ก็ยังเป็นรากฐานทฤษฎีที่ส าคัญของการพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมการบริการตัวอย่าง 
เช่น Hjalager (2010) ได้วิจัยเพื่อแยกประเภทของนวัตกรรมในการบริการ โดยพัฒนาจากแนวคิด
ของ Schumpeter ระบุถึงนวัตกรรมของการบริการมี 5 ประเภทได้แก่  1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ที่ให้
ความส าคัญต่อการน าเสนอสินค้าหรือบริการใหม่ 2) นวัตกรรมกระบวนการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของกระบวน 
การส่งเสริมหรือพัฒนาให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ 3) การจัดการนวัตกรรม ที่มองถึงความส าคัญของกระ 
บวนบริหารจัดการองค์กร 4) นวัตกรรมโลจิสติกส์ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการเช่ือมโยงเส้นทางการค้ากับภาย 
นอกองค์กร ที่เกิดจากการประยุกต์องค์ประกอบ การสร้างตลาดใหม่ กับการพัฒนาอุปทานของตลาด
ใหม่ของ Schumpeter รวมไว้ด้วยกัน 5) เป็นองค์ประกอบที่มีการเพิ่มขึ้นมาใหม่ โดยให้ความส าคัญ
กับความสัมพันธ์ต่อชุมชน  ในการให้ความร่วมมือต่อภาครัฐและภาคเอกชนนอกเหนือไปจากกิจกรรม
ทางเศรษฐกิจหลักของบริษัท   
  จุฑารัตน์ บุญชูวงค์ (2556) ได้กล่าวถึงความหมายของนวัตกรรม ว่าแม้ในภาษาอังกฤษ
เอง ความหมายก็ต่างกันเป็น 2 ระดับ โดยทั่วไป นวัตกรรม หมายถึง ความพยายามใดๆ จะเป็นผล 
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ส าเร็จหรือไม่ มากน้อยเพียงใดก็ตามที่เป็นไปเพื่อจะน าสิ่งใหม่ๆ เข้ามาเปลี่ยนแปลงวิธีการที่ท าอยู่เดิม
แล้ว กับอีกระดับหน่ึงซ่ึงวงการวิทยาศาสตร์แห่งพฤติกรรม ได้พยายามศึกษาถึงที่มาลักษณะกรรมวิธี 
และผลกระทบที่มีอยู่ต่อกลุ่มคนที่เกี่ยวข้อง ค าว่า นวัตกรรม มักจะหมายถึง สิ่งที่ได้น าความเปลี่ยน 
แปลงใหม่เข้ามาใช้ได้ผลส าเร็จและแผ่กว้างออกไป จนกลายเป็นการปฏิบัติอย่างธรรมดาสามัญ ซ่ึง
สามารถสรุปความหมายของนวัตกรรมได้ดังตาราง 5 ดังน้ี 
 
ตาราง 5 สรุปความหมายของนวัตกรรม 

ช่ือนักวิชาการ กล่าวถึงนวัตกรรม 

จุฑารัตน์ บุญชูวงศ์ (2556) การน าความเปลี่ยนแปลงใหม่เข้ามาใช้ได้ผลส าเร็จและแผ่กว้าง
ออกไป  จนกลายเป็นการปฏิบัติอย่างธรรมดาสามัญ 

พันธุ์อาจ ชัยรัตน์ (2553) การน าเอาแนวความคิดใหม่มาพัฒนาของสิ่งเดิมหรือวัตถุเดิม  
หรือการน า เอาสิ่ งที่มี อยู่แล้วม าป รับป รุงพัฒนาเพื่ อให้ เกิ ด
ประโยชน์และได้รูปแบบใหม่  หรืออาจเป็นการด าเนินการท า
ธุรกิจที่แตกต่างจากผู้อ่ืน  ในธุรกิจแบบเดียวกันโดยที่ไม่มีใครเคย
ท ามาก่อน 

  
 จากตาราง 5 ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของนวัตกรรมได้ดังน้ี นวัตกรรม หมายถึง สิ่งที่
เปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงจากเดิมให้เกิดสิ่งใหม่และสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับตัวสินค้า ไม่ว่าจะในรูปแบบ
ของผลิตภัณฑ์หรือแนวคิดใหม่ ๆ หรือบริการในรูปแบบใหม่ๆ  และการสร้างมูลค่าเพิ่มในการ
ให้บริการในรูปแบบของโรงแรมบูติคที่มีความโดดเด่นแปลกใหม่ที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป 
 
 2.2.2 ประเภทของนวัตกรรม 
  Schumpeter (1934)  ได้แบ่งประเภทของนวัตกรรม ออกได้เป็น 4 ประเภท ( 4Ps’ of 
innovation) ได้แก่   
   1. Product Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร 
เช่น การพัฒนาคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊คให้มีประสิทธิภาพให้เร็วขึ้น   
   2. Process Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการน านวัตกรรมออกสู่ตลาด เช่น Nokia ย้ายฐานการผลิตไปที่จีน 
หรือการเพิ่มนวัตกรรม PDA สามารถโทรศัพท์ได้   
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   3. Position Innovation คือ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของสินค้าหรือบริการ หรือ
เปลี่ยนต าแหน่งนวัตกรรมสินค้าหรือบริการที่เคยออกสู่ตลาดมาแล้วให้รับรู้ใหม่ เช่น Orange เคยถูก
มองในต าแหน่ง Global Brand เป็น Premium Service แต่ถูกเปลี่ยนมาเป็นทรูมูฟ ซ่ึงถูก 
Repositioning ให้ไปอยู่ต าแหน่ง Lifestyles จนครองใจคนเมืองรุ่นใหม่อย่างประสบความส าเร็จ   
   4. Paradigm  Innovation คือ การมุ่งให้เกิดนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงกรอบความ 
คิด (Change in Mental Model) เช่นเดิมเช่ือว่า การผลิตรถยนต์ด้วยมือจะมีความประณีต ทั้งยังมี
ราคาแพง ผู้มีฐานะร่ ารวยเท่าน้ันที่สามารถมีไว้ครอบครองได้ แต่ต่อมาการผลิตปริมาณมากแบบการ
ผลิตจ านวนมาก ที่มีราคาที่เหมาะสม สามารถควบคุมมูลค่าของรถยนต์ให้มีสมรรถนะคงที่เท่ากันได้
ดีกว่า หรือแม้กระทั่งเราเช่ือว่าการเก็บเงินค่า Average Cost : AC กับประชาชนแบบกินเปล่า เป็น
เรื่องที่ดีกับองค์กรแต่เมื่อมีการให้เก็บแบบ Inter Company: IC ตามการใช้งานจริงทั้งยุติธรรมกับ
ประชาชนแล้วยังสามารถสร้างรายได้เพิ่มมากขึ้นด้วยอีก   
  กีรติ ยศย่ิงยง (2552) นวัตกรรมเป็นกระบวนการสร้างสรรค์และพัฒนา สามารถน าไป
ปฎิบัติได้จริงและมีการเผยแพร่ออกสู่ชุมชนในลักษณะของใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน หรือของเดิมที่ได้รับ
การพัฒนาปรับปรุงขึ้นท าให้เกิดมูลค่าทางเศรษฐกิจ กล่าวโดยสรุปคือ นวัตกรรมคือการเปลี่ยนแปลง
ด้วยวิธีใหม่ๆ ที่เป็นไปในทางบวกและสามารถน าไปใช้เป็นประโยชน์ได้ 
 2.2.3 จ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม 
  สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์, พักตร์ผจง วัฒนสินธุ์, อัจฉรา จันทร์ฉาย, and ประกอบ คุป
รัตน์ (2553) ได้แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังน้ี 
     1. นวัตกรรมการผลิต (Production Innovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ไว้ว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์คือ การ
พัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ไม่ว่าจะเป็นด้านเทคโนโลยี หรือวิธีการใช้ รวมไปถึงการปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์เดิมที่มีอยู่ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้น นวัตกรรมการผลิตถือเป็นผลผลิตของ
องค์การหรือธุรกิจ โดยอาจจะอยู่ในรูปแบบของตัวสินค้า หรือการบริการก็ได้ และตัวแปรหลักที่ส าคัญ
ของการพัฒนานวัตกรรมการผลิต 
     2. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ ให้ความหมายของนวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง การประยุกต์ใช้แนวคิด 
วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงขึ้นอย่างเห็นได้ชัด เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ในการออกแบบกระบวนการผลิตใหม่ 
เป็นต้น จากความหมายดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่านวัตกรรมกระบวนการเป็นเรื่องของการเปลี่ยน 
แปลงในองค์การไม่ว่าจะเป็นแบบการจัดการองค์การ ทั้งน้ีโดยมีเป้าหมายที่จะน าไปสู่การพัฒนา
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นวัตกรรมการผลิต ให้ถึงมือผู้บริโภคหรือผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองค์การมาก
ที่สุด แม้ว่านวัตกรรมการผลิตจะถูกมองเห็นได้ชัดเจนมากกว่าแต่นวัตกรรมกระบวนการก็มีความ 
ส าคัญมากเช่นเดียวกัน ในการที่จะท าให้องค์การหรือธุรกิจมีความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทาง
ธุรกิจ โดยนวัตกรรมกระบวนการส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นไปในเรื่องของการควบคุมคุณภาพ  และการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิตและการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง รวมถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที่
เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบในระบบ 
 สรุปประเภทของนวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร 
การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการน าเสนอผลิตภัณฑ์ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของ
สินค้าหรือบริการ และการมุ่งให้เกิดนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงกรอบความคิด 
 กระบวนการนวัตกรรม  จะเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้องค์กรสามารถด ารงอยู่และเจริญเติบโต
ต่อไปได้  ซ่ึงกระบวนการประกอบด้วยส่วนที่ส าคัญๆ หลายประการ (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ et al., 
2553) 
  1. การค้นหา (Searching) เป็นการส ารวจสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ทั้งภายในและภาย 
นอก เพื่อตรวจจับสัญญาณของทั้งโอกาสและอุปสรรค ส าหรับการน าไปสู่จุดเริ่มต้นของการเปลี่ยน 
แปลงในอนาคต 
  2. การเลือกสรร (Selecting) เป็นการตัดสินใจเลือกสัญณาณที่ส ารวจพบเหล่าน้ัน เพื่อ
จะน าไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับองค์กร ทั้งน้ีการเลือกสรรจ าเป็นต้องมีความสอดคล้อง
กับหลักกลยุทธ์ขององค์กร 
  3. การน าไปปฏิบัติ (Implementing) เป็นการแปลงสัญญาณที่มีศักยภาพ ไปสู่การ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ขึ้นและน าสิ่งเหล่าน้ันออกเผยแพร่สู่ตลาดทั้งภายในและภายนอกองค์กร แต่
สัญญาณที่ว่า ไม่ได้เกิดขึ้นเพียงช่ัวคร้ังช่ัวคราวเท่าน้ันหากแต่จะเกิดขึ้น ด้วยการด าเนินงานขั้นตอนที่
ส าคัญอีก 4 ประการ ดังน้ี (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ et al., 2553) 
   3.1 การรับ (Acquiring) คือ ขั้นตอนของการน าองค์ความรู้ต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้ให้
เกิดเป็นนวัตกรรมขึ้น เช่น การสร้างสรรค์สิ่งใหม่จากกระบวนการทางวิจัยและพัฒนา (R&D), การท า
วิจัยทางการตลาด รวมไปถึงการได้รับองค์ความรู้จากแหล่งอ่ืน ๆ โดยการถ่ายทอดทางเทคโนโลยี 
(Technology  Transfer) หรือการค้นคว้าร่วมกันในเครือพันธมิตร (Strategic  Alliance)  เป็นต้น 
   3.2 การปฏิบัติ (Executing) คือ ขั้นตอนของการน าโครงการดังกล่าวสู่การปฏิบัติ 
งานภายใต้สภาพของความไม่แน่นอนต่าง ๆ ซ่ึงต้องอาศัยทักษะการแก้ปัญหา (Problem-Solving) 
ตลอดเวลา 
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   3.3 การน าเสนอ (Launching) คือ การน านวัตกรรมที่ได้ออกสู่ตลาด โดยอาศัยการ
จัดการอย่างเป็นระบบเพื่อให้นวัตกรรมน้ันสามารถเป็นที่ยอมรับจากตลาดได้โดยเฉพาะอย่างย่ิงใน
ช่วงแรกของการน าออกสู่ตลาด 
   3.4 การรักษาสภาพ (Sustaining) คือการรักษาสถานะภาพการยอมรับจากตลาด 
ให้เกิดขึ้นอย่างต่อเน่ืองต่อไปและคงอยู่ให้นานเท่าที่จะเป็นได้ ซ่ึงอาจจะต้องน านวัตกรรมน้ัน ๆ กลับ 
มาปรับปรุงแก้ไขในแนวความคิดหรือท าการเร่ิมใหม่ต้ังแต่ต้น (Renovation) เพื่อให้ได้นวัตกรรมที่ถูก
พัฒนาให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของตลาดมากย่ิงขึ้น 
  4. การเรียนรู้ (Learning) เป็นสิ่งจ าเป็นที่องค์กรควรที่จะศึกษาและเรียนรู้ในช้ันตอน
ต่าง ๆของกระบวนการทางนวัตกรรมเพื่อก่อให้เกิดเป็นองค์ความรู้พื้นฐานที่แข็งแกร่ง และสามารถ
น าไปใช้พัฒนาวิธีการส าหรับจัดการกับกระบวนการทางนวัตกรรมเหล่าน้ันให้มีประสิทธิภาพที่ดีย่ิงขึ้น
จุดเริ่มต้นการเกิดนวัตกรรม การแข่งขันทางธุรกิจ ที่รุนแรงมากย่ิงขึ้นท าให้ธุรกิจต้องด้ินรนเพื่อให้
ธุรกิจอยู่รอด แต่ธุรกิจที่จะอยู่รอดน้ันต้องมีข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 สรุปจากการศึกษาพบว่ากระบวนการนวัตกรรม หมายถึง การพัฒนากระบวนการการท า 
งานที่มีขั้นตอนเป็นระบบแบบแผน เช่น การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ การปรับปรุงขั้น 
ตอนการท างานให้กับโรงแรมบูติค 
 
2.3 แนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 
 2.31 ความหมายของนวัตกรรมการบริการ 
  Schneider (1982) ให้ความหมายนวัตกรรมการบริการว่า นวัตกรรมการบริการ หมาย 
ถึง การท าความเข้าใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ
กระบวนการของตัวเอง (Process itself) ด้วยบริการที่ถูกคิดค้นขึ้นจากสิ่งที่ไม่มีตัวตน เกิดขึ้นในขณะ 
ที่มีการปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างกันจากปัจจัยภาย 
นอกให้เข้ากันกับลักษณะของปัจจัยภายในที่มีความแตกต่างกันตามลักษณะและระดับของคนในองค์ 
กร   
  Drejer (2004) ให้ความหมาย นวัตกรรมการบริการ หมายถึง การสัมฤทธิ์ผลของการ
บริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่ภายใต้การแก้ไข
และพัฒนา   
  USUI (2009) ได้เห็นว่า ให้ความหมายนวัตกรรมการบริการ หมายถึง การยกระดับ
ประสิทธิภาพของการบริการไปพร้อมกับการเพิ่มประสิทธิผลของระดับการบริการและการสร้างมูลค่า 
เพิ่มอาจกล่าวได้ว่า นวัตกรรมการบริการน้ัน หมายถึงความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสิน 
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ค้าและรูปแบบบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้า
โดยมีการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค์กร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อ
ก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าทางการบริการที่มากขึ้น 
  Lyons, Chatman, and Joyce (2007) ได้ศึกษาเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการและมีค า 
ศัพท์อีกหน่ึงค าที่น ามาใช้แทนค าว่า นวัตกรรมบริการ คือแนวคิดการพัฒนาบริการใหม่ (new 
service development)  ซ่ึงศึกษาแนวทางกระบวนการและโมเดลหรือกรอบของการคิดค้นและ
พัฒนาบริการใหม่ต้ังแต่เริ่มต้นด้วยการพัฒนาหรือทบทวนกลยุทธ์ธุรกิจ  (business  development  
or  review)  การค้นหาแนวคิด (idea generation) การทดสอบความคิด (idea testing) การทด 
สอบตลาด  (market testing) การน าเอาบริการออกสู่ตลาด (service commercialization) และ
การประเมินภายหลังการออกตัวบริการ (post-launch evaluation)  
  Tidd and Bessant (2009) นักการตลาดและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการเสนอบริการ
พยายามที่จะหาวิธีท าให้ผลิตภัณฑ์/บริการของตนมีประสิทธิภาพในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ได้มากที่สุด ซ่ึงการพัฒนาผลิตภัณฑ์บริการจะมีลักษณะคล้ายคลึงกับการพัฒนาผลิตสินค้า 
ได้แก่ 
   1. การระดมแนวความคิดผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ สิ่งแรกที่ต้องการคือ สร้างสรรค์ 
แนวคิดที่น่าสนใจในการพัฒนาการบริการในอนาคต ซ่ึงหาได้จากหลายแหล่ง ได้แก่ การส ารวจการ 
ตลาด (market survey) พนักงานขาย (sales person) ฝ่ายผลิตหรือผู้ให้บริการ (operative  
provider) นักวิชาการ (scholar) ผู้บริหาร (executive) 
   2. คัดเลือกบริการที่พัฒนา 
   3. วิเคราะห์ความเป็นไปได้ทางธุรกิจ ดูต้ังแต่ต้นทุนทั้งหมดที่เกี่ยวข้อง สิ่งส าคัญที่สุด
คือ ตลาดรองรับและยอดขายระยะสั้นระยะยาว 
   4. ออกแบบบริการบนพิมพ์เขียว ซ่ึงการเขียนพิมพ์เขียวจะช่วยให้ประมาณระยะ 
เวลาของกระบวนการบริการได้ช่วยให้พนักงานมองเห็นและเข้าใจภาพรวมของกระบวนการทั้งหมด 
ช่วยให้พนักงานเป็นส่วนหน่ึงของทีมในการมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการบริการช่วยให้เห็นผลลัพธ์ของ
แต่ละขั้นตอน และความเกี่ยวเน่ืองของพนักงานส่วนหน้า ที่เผชิญกับการรับค าสั่งซ้ือจากลูกค้าโดยตรง 
และส่วนสนับสนุนที่ท าการปฏิบัติการเพราะหากฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงผิดพลาดจะส่งผลถึงส่วนอ่ืนด้วย ซ่ึง
จะท าให้การบริการโดยรวมไม่ดีเท่าที่ควร 
   5. ด าเนินการพัฒนาการบริการ ตามการออกแบบพิมพ์เขียว และเพื่อให้การด าเนิน 
งานเป็นไปตามแผนที่ก าหนดไว้ การเขียนแผนการด าเนินงานจะช่วยให้มองเห็นภาพ เข้าใจกระบวน 
การ และสามารถติดตามตรวจสอบได้ 
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   6. ทดลองใช้บริการ ความประทับใจคร้ังแรกเป็นสิ่งส าคัญ ถ้าเปิดตัวบริการวันแรก 
ก็เกิดอุปสรรคติดขัดหรือสร้างความร าคาญใจให้แก่ลูกค้า ก็จะสูญเสียลูกค้าไปในระยะยาว การทด 
ลองใช้บริการเป็นการทดสอบกระบวนการให้บริการว่ากระบวนการคล่องตัวของบริการท าได้โดย 
สะดวกหรือไม่ นอกเหนือจากพิจารณากระบวนการต่างๆด้วยตนเองแล้ว  ควรขอความคิดเห็นจาก
ผู้อ่ืนด้วย 
   7. ท าการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องเหล่าน้ัน เมื่อพบข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
หาวิธีแก้ไขที่เหมาะสมและคาดว่าจะสร้างความพึงพอใจได้ 
   8. น าเสนอบริการออกสู่ตลาด โดยท าการวางแผนในการน าผลิตภัณฑ์/บริการออกสู่ 
ตลาด พร้อมให้ลูกค้ารู้จัก ยอมรับ ตัดสินใจซ้ือและใช้ต่อไปสิ่งส าคัญของการบริการที่แตกต่างจากสิน 
ค้าและจะเป็นสิ่งที่น าความส าเร็จมาสู่ธุรกิจคือ “บริการต้องการคุณภาพมากกว่าปริมาณ” รูปแบบ
ปัจจัยการมุ่งเน้นการตลาด ปัจจัยการมุ่งเน้นการบริการ ปัจจัยด้านองค์กรและปัจจัยนวัตกรรมการ
บริการที่ส่งผลต่อผลประกอบการของธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพในประเทศไทย ;The Model of Market  
Orientation, Service Orientation, Organizational Factors and Services Innovation 
  จากประเด็นที่เป็นแก่นหลักส าคัญของค านิยาม องค์ประกอบที่เป็นมิติส าคัญของ
นวัตกรรม มีอยู่  3  ประการ  คือ 
   1. ความใหม่ (Newness) หมายถึง เป็นสิ่งใหม่ที่ถูกพัฒนาขึ้น ซ่ึงอาจเป็นตัวผลิต 
ภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการ โดยจะเป็นการปรับปรุงจากของเดิมหรือพัฒนาขึ้นใหม่เลยก็ได้
(Utterback, 2004) 
   2. ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) หรือการสร้างความส าเร็จใน
เชิงพาณิชย์ กล่าวคือ นวัตกรรม จะต้องสามารถท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มขึ้นได้จากการพัฒนาสิ่งใหม่น้ันๆ
ซ่ึงผลประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นอาจจะวัดได้เป็นตัวเงินโดยตรง หรือไม่เป็นตัวเงินโดยตรงก็ได้  
(Utterback, 2004) 
   3. การใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ (Knowledge and Creativity Idea) สิ่งที่
จะเป็นนวัตกรรมได้น้ันต้องเกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์เป็นฐานของการพัฒนาให้
เกิดซ้ าใหม่ ไม่ใช่เกิดจากการลอกเลียนแบบ การท าซ้ า เป็นต้น (Evan, 1966; Schilling, 2010) 
  Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit (2013) ได้ท า 
การสรุปไว้ว่า การสร้างนวัตกรรมบริการต้องอาศัยกรอบ (Framework) เพื่อใช้เป็นหลักยึดใช้ใน
กระบวนการของนวัตกรรมบริการ กรอบดังกล่าวเป็นส่วนประกอบโครงสร้าง หรือ Building Block 
ของนวัตกรรมบริการที่มี 4 ส่วนดังน้ี 
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   1. ข้อมูลสารสนเทศ (Information) ข้อมูลในบริบทน้ี หมายถึงวัตถุประสงค์หรือ
เป้าหมายของคุณค่า(Value) ที่คาดหวังจากผลงานของนวัตกรรมบริการ รวมทั้งประเด็นเง่ือนไขและ
ข้อจ ากัด กล่าวย่อๆ คือ เป็นโจทย์ที่ต้องการหาวิธีแก้ไข ตัวอย่างบริการใช้รถยนต์เพื่อเดินทางสัญจรที่
ได้ให้มาแล้ว  ข้อมูลน้ีหมายถึงลักษณะการบริการ เง่ือนไขที่เกี่ยวข้อง การอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้
ที่ต้องรู้ต าแหน่งของรถ สามารถเปิดประตูและสตาร์ทเคร่ืองยนต์ได้โดยอาศัยกุญแจอิเล็กทรอนิกส์
พิเศษ มีระบบการช าระเงินที่สะดวกสบายมากย่ิงขึ้น อาจถือได้ว่า เป็นคุณลักษณะหรือข้อก าหนดของ
กลุ่มข้อเสนอที่จะถูกสร้างขึ้น 
   2. กระบวนการ (Process) กระบวนการในที่น้ี หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการใน
ด้านของผู้ให้บริการ และกระบวนการใช้บริการในด้านของผู้รับบริการ เป็นส่วนส าคัญของนวัตกรรม
บริการ และถือว่าเป็นทรัพย์สินทางปัญญาที่มีคุณค่ามาก เพราะเป็นส่วนที่มาจากแนวความคิดใหม่ๆ 
ที่ถือได้ว่าเป็นนวัตกรรม โดยเฉพาะในยุคที่พัฒนาการด้านไอซีทีได้ก้าวหน้าไปมาก นวัตกรรมบริการ
มักจะต้องสร้างขึ้นบนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารโดยเฉพาะบรอดแบรนด์
อินเทอร์เน็ตและอุปกรณ์พกพาไร้สายต่างๆ 
   3. เทคโนโลยี (Technologies) เพื่อสนับสนุนกระบวนการที่เป็นส่วนหน่ึงของข้อ 
เสนอเพื่อสร้างคุณค่าให้กับนวัตกรรม รวมทั้งการเช่ือมโยงทรัพยากรทั้งจากแหล่งภายในและภายนอก
องค์กรเพื่อร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่าจึงจ าเป็นต้องอาศัยระบบบริการ (Service  System)  
ที่เป็นระบบไอซีทีที่ส าคัญ ระบบบริการที่เป็นไอซีทียังใช้เป็นระบบส่งมอบ (Deliver  system) ข้อ 
เสนอให้ลูกค้าน าไปสร้างคุณค่า ระบบบริการน้ีจะถูกออกแบบให้สัมพันธ์กับข้อเสนอและกระบวนการ
สร้างคุณค่า การออกแบบระบบบริการถือว่าเป็นส่วนส าคัญอย่างย่ิงอีกส่วนหน่ึงของนวัตกรรมบริการ  
ตัวอย่างบริการรถยนต์เพื่อเดินทางสัญจร ประกอบด้วยเทคโนโลยีหลายด้าน เช่น เทคโนโลยีการใช้
รหัสดาวโหลดลงในบัตรหรือในเคร่ืองโทรศัพท์ เพื่อใช้เป็นกุญแจเปิดรถและสตาร์ทเคร่ืองยนต์ ระบบ
รับสัญญาณดาวเทียมเพื่อระบุต าแหน่งของรถยนต์ ระบบช าระเงินออนไลน์ ระบบบริหารข้อมูลของ
สมาชิก หรือแม้กระทั่ง ระบบควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์   
   4. สภาพแวดล้อม  (Environment)  สภาพแวดล้อมในบริบทน้ี  หมายถึงการรับรู้
ถึงข้อมูลประวัติและภาวการณ์  (Profile) ของผู้รับบริการที่จะช่วยให้การสร้างคุณค่าร่วมกันระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล โดยเป็นลักษณะของการพยายามเข้าใจบริบทต่างๆ  
ของผู้บริโภคเพื่อจะได้สามารถตอบสนองความต้องการ หรือตอบค าถามลูกค้าในบริบทต่างๆ ได้ นอก 
จากน้ียังอาจหมายถึงสภาพแวดล้อมด้านอ่ืนๆ ที่มีนัยส าคัญต่อการออกแบบข้อเสนอ และระบบ
บริการที่น าไปสู่การสนับสนุนให้ลูกค้าสร้างคุณค่าได้เต็มที่ตัวอย่างเช่น ในรูปแบบธุรกิจของ  IKEA  
การบริการให้ลูกค้ามีบ้านที่น่าอยู่ มีห้องรับแขกที่สบายตาสบายกาย และถูกใจ จึงจ าเป็นต้องให้ลูกค้า
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มีส่วนร่วมในการออกแบบและเลือกรูปแบบเฟอร์นิเจอร์ที่เหมาะกับรสนิยมความชอบของตนเอ  ซ่ึง
หมายถึงต้องมีสถานที่ ที่แสดงการวางต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ลักษณะต่างๆ ให้ลูกค้าเกิดความคิดจินตนา 
การนอกจากน้ี  ในกรณีที่ลูกค้าพาสมาชิกครอบครัวมาร่วมกันเลือกรูปแบบสินค้า หรืออาจมีนักออก 
แบบภายในมาช่วยกันออกแบบและเลือกเฟอร์นิเจอร์  เพื่อให้เกิดความพอใจแก่ทุกฝ่าย รวมทั้งในบาง
กรณี ลูกค้าอาจพาลูกหลานตัวน้อยๆ ไปร่วมสนุกด้วย  ห้าง IKEA จะต้องจัดสถานที่โชว์รูมที่มีขนาด
ใหญ่กว่าร้านเฟอร์นิเจอร์ทั่วไป พร้อมเคร่ืองมือ  เคร่ืองใช้  และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกหลาย
อย่าง ต้ังแต่ร้านอาหาร ที่น่ังเพื่อการปรึกษาหารือระหว่างกัน รวมไปถึงสถานที่เด็กเล่น  ที่จะสนอง 
ตอบความต้องการของผู้บริโภคในบริบทที่แตกต่างกันออกไป  ทั้งหมดน้ี  ถือว่าเป็นสภาพแวดล้อมที่
นักสร้างนวัตกรรมบริการต้องให้ความตระหนักและเป็นส่วนหน่ึงของนวัตกรรมบริการที่มาในรูปของ
ข้อเสนอแบบเบ็ดเสร็จเรียบร้อยโดยสรุป การท าให้เกิดนวัตกรรมบริการที่สามารถน าไปใช้ได้จริง ซ่ึง
จ าเป็นต่อการการสร้างนวัตกรรมอย่างเป็นขั้นเป็นตอน อย่างเป็นระบบ วิทยาการบริการ  (Service  
Science)  เป็นศาสตร์ส าคัญที่จะช่วยช้ีแนะจุดเริ่มต้นที่จะน าไปสู่การสร้างความคิดที่แตกฉานและ
หลากหลายต่อไปเพื่อ เป็นประโยชน์ต่อการท าให้เกิดนวัตกรรมบริการ ในยุคใหม่น้ี นวัตกรรมบริการ
จะสร้างอยู่บนพื้นฐานของเทคโนโลยีไอซีที ท าให้เกิดข้อเสนอในเชิงบริการที่มีคุณค่าอย่างแท้จริงและ
หลากหลาย  นอกจากน้ีการท าให้เกิดนวัตกรรมบริการยังต้องอาศัยกรอบ (Framework) ที่มี 4 ส่วน  
คือ ข้อมูลสารสนเทศ (Information) กระบวนการ (Process) เทคโนโลยี (Technologies) และ
สภาพแวดล้อม (Environment) 
 2.3.2 ความหมายของการบริการ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ได้ให้ค าจ ากัดความของค าว่าการบริการ  หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการหรือใช้บริการ เป็นต้น 
  การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับ 
บริการ  ดังน้ันการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการเข้าถึงลูกค้า ได้มีผู้ศึกษาให้ความหมายของบริการไว้
แตกต่างกันหลายความหมาย ได้แก่ 
  การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืน การ
บริการที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และช่ืนชมองค์กรซ่ึงเป็นสิ่งดีสิ่งหน่ึงอันเป็นผลดีกับ
องค์กรของเรา เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงานมักพบว่า งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงาน
ด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น  ดังน้ันถ้าบริการดีผู้รับบริการเกิด
ความประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีไปด้วย  
(ตรีเพ็ชร์  อ่ าเมือง, 2560) 
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  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตนแต่เป็นกระบวนการหรือ
กิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับ 
บริการ)  กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทาง
กลับกัน  ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้
บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้า และการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึง
พอใจแก่ลูกค้าที่มาซ้ือ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้น การกระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการน้ันในขณะน้ีธุรกิจทั่วไปมุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิด
ความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าน้ัน   
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ
สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนน้ันจะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้   
  จินตนา บุญบงการ (2539)ให้ความหมายของการบริการว่าเป็นสิ่งที่จับต้องสัมผัสและ
จับต้องได้ยากและเสื่อมสูญไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบ 
จะทันที ดังน้ันการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการ จากผู้ให้ไปยังผู้รับ 
บริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่
เอ้ือ อ านวยทางจิตใจท าให้เกิดความพึงพอใจ  ค าว่าการบริการ (SERVICE) ซ่ึงถ้าหากหาความหมายดี  
ๆ  ให้กับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวน้ี คือ   
   S = Smiling & Sympathy ย้ิมแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ ต่อ
ความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ   
   E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว 
   R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ   
   V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างาน
อย่างเลี่ยงไม่ได้   
   I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ของ
องค์กรด้วย 
   C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี   
   E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้รับ
บริการ มากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 2.3.3 ความส าคัญของการบริการ 
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  ความส าคัญของการบริการ จากการศึกษาความส าคัญของการบริการ พบวา มีนักวิชา 
การไดกลาวถึงความส าคัญของการบริการไว ดังน้ี   
  สมิต สัชฌุกร (2546)ไดกลาวถึง การบริการเป็นสิ่งส าคัญย่ิงในงานด้านต่าง ๆ  ฉะน้ัน
การบริการ คือ การใหความช่วยเหลือหรือด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใดๆ 
ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมี
การบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ  ย่ิงเป็นธุรกิจบริการตัวบริการน่ังเอง  คือ  สินค้า  การขายจะประสบ
ความส าเร็จได้ต้องมีบริการที่ดีธุรกิจการค้าจะอยูได้ต้องท าใหเกิดการ “ขายซ้ า” คือ ต้องรักษาลูกค้า
เดิม  และเพิ่มลูกค้าใหม่การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ้ าแลวซ้ าอีก 
และชักน าให้ลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได แต่
การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้งองคกร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ า 
เป็นอยางย่ิงที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขัน
หรือสูญเสียลูกค้าไป 
  ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการอาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ไดแก่ 
   1)  ผลของการบริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้มาใช้บริการมีทัศนคติ ทางด้านความคิด และ
ความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึง
พอใจ ดังน้ี มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานที่ใหบริการ มีความระลึกถึง และ
ยินดีมาขอรับบริการอีก มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้
มาใช้บริการเพิ่มขึ้น มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการมีการพูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทาง
ที่ด ี  
   2)  ผลของการบริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้มาใช้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ 
และหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางลบมีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังน้ี มีความรังเกียจใน
ตัวผู้ให้บริการ มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการมีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก
มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนานมีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีกมีการ
พูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
  ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2555) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การอ านวยความ
สะดวกให้แก่ลูกค้าในกระบวนการสร้างคุณค่า (Value) ซ่ึงเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจ
ของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจเพื่อสร้างความได้เปรียบเชิงธุรกิจการบริการเป็นกลยุทธ์ ที่ทุก
ธุรกิจน ามาใช้ในการสร้างความแตกต่างทางการแข่งขันซ่ึงถือว่าเป็นสิ่งส าคัญ ในการประกอบธุรกิจใน
ปัจจุบันเพราะการบริการเป็นส่วนที่ท า ให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจธุรกิจที่ ผลิตสินค้าเพื่อ
จ าหน่ายจะใช้การบริการเป็นกลยุทธ์เสริมในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน บางธุรกิจก็ใช้การ
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บริการเป็นกลยุทธ์หลักในการด าเนินธุรกิจหมายถึงการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าในกระบวนการ
สร้างคุณค่า (Value)  ซ่ึงเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์ของ
ธุรกิจเพื่อสร้างความได้เปรียบเชิงธุรกิจ  
  ชูชัย สมิทธิไกร (2554) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า หมายถึง กิจกรรมหรือ  
ผลประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงผู้ให้บริการได้เสนอขายโดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองบริการน้ัน  ๆ  
อย่างเป็นรูปธรรม  กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจ าหน่ายสินค้าหรือไม่ก็ได้ ดังน้ัน
การบริการจึงเกี่ยวข้องกับการเสนอขายความพยายาม และการปฏิบัติงานหรือการกระท าใดๆ ให้แก่
อีกฝ่ายหน่ึง โดยผู้รับบริการมิได้เป็นเจ้าของการให้บริการน้ัน ๆ เหมือนเช่นการเป็นเจ้าของสินค้า 
  สรุป ความส าคัญของการบริการอยูที่การให้บริการที่ดี และมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค 
กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนต่าง ๆ ที่จะให้ชนะใจลูกค้าผู้ที่ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้
บริการ ซ่ึงถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างย่ิง เน่ืองจากการบริการที่ดีจะเป็นเคร่ืองช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์ 
การธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และการสร้างภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซ้ือ หรือใช้บริการอ่ืนๆ  
ในโอกาสหน้า และการบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ไดท าให้เกิดการขายซ้ าแลวซ้ าอีก และชัก
น าให้มีลูกคาใหม่ๆตามมา นอกจากน้ีการพัฒนาคุณภาพของการบริการให้ดีซ่ึงเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างย่ิงที่
ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสีย
ลูกค้าไป 
 2.3.4 ลักษณะการบริการ 
  การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ลักษณะ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, & องอาจ 
ปทะวานิช, 2545) ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาดดังน้ี 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) เป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการซ่ึงไม่สามารถ 
มองเห็นรับรู้รสชาติ รู้สึก ได้ยิน หรือได้กลิ่นก่อนที่จะท าการซ้ือ ตัวอย่าง คนไข้ที่ไปหาจิตแพทย์ไม่
สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใด ดังน้ันผู้ซ้ือพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับ
คุณภาพ และประโยชน์จากบริการที่เขาจะได้รับ เพื่อลดความเสี่ยงและสร้างความเช่ือมั่นในการซ้ือใน 
แง่ของสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา ซ่ึงสิ่งเหล่าน้ีผู้  
ขายบริการจะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้ซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือได้เร็วขึ้น ดังน้ันกลยุทธ์การ 
ตลาดจะต้องพิจารณาถึง 
   1.1 สถานที่ (Place) 
   1.2 บุคคล (People) 
   1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) 
   1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อสื่อสาร (Communication Material) 
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   1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) 
   1.6 ราคา (Price) 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการซ่ึงมีการ
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ให้บริการได้ ไม่ว่าผู้ให้บริการจะ
เป็นบุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ตาม กล่าวคือ ผู้ขายหน่ึงรายสามารถบริการลูกค้าในขณะน้ันได้หน่ึงราย
เน่ืองจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิต 
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การให้บริการมีข้อจ ากัดในเร่ืองของเวลา   
  3. ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการ  
ซ่ึงคุณภาพจะผันแปรไปโดยขึ้นกับผู้ให้บริการและขึ้นกับว่าเป็นการให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน และอย่าง 
ไร ตัวอย่าง หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมในการผ่าตัด
แต่ละรอบ อาจารย์ผู้สอนในช่ัวโมงที่อารมณ์ดีมีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในช่ัวโมงที่อารมณ์ไม่ปกติ
และขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ า ดังน้ันผู้ซ้ือบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนใน
บริการ  และสอบถามผู้อ่ืนก่อนที่จะเลือกรับบริการ ซ่ึงมีการควบคุมคุณภาพในการให้บริการได้  2  
ขั้นตอนคือ 
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ   
   3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า   
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เป็นลักษณะของบริการซ่ึงจะมีอยู่ในช่วงสั้น ๆ 
และไม่สามารถเก็บไว้ได้ หรือเป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการ ซ่ึงไม่สามารถเก็บเพื่อขายหรือใช้ในภาย 
หลังได้ บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็
จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา คือ ให้บริการไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้า ซ่ึงกลยุทธ์การตลาดที่น ามาใช้เพื่อปรับความต้องการซ้ือให้สม่ าเสมอและปรับการให้บริการไม้
ให้เกิดปัญหา มีดังน้ี   
   4.1 กลยุทธ์เพื่อปรับความต้องการซ้ือ (Demand)   
   4.2 กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) 
  การบริการมีลักษณะเฉพาะซ่ึงท าให้การวางแผนการตลาดแตกต่างจากการวางแผน  
การตลาดสินค้าอ่ืนๆ และมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาดมาก ลักษณะเฉพาะของการ
บริการ คือ ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ ระหว่างผู้ให้ 
บริการ (ผู้ขาย) และผู้ใช้บริการ (ผู้ซ้ือ) มีความหลากหลาย (Heterogeneity) ผู้ให้บริการแต่ละคนมี
ลักษณะสูญเปล่า ไม่สามารถเก็บสะสมไว้ได้ไม่คงทน (Perishability) (ภูษิต วงศ์หล่อสายชล & วัชรียา 
โกมลสุต, 2550) 
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  การบริการที่ดีมีลักษณะ 5 ลักษณะ ดังน้ี ลักษณะแรก ท าดวยความเต็มใจ คือ ท าทุกสิ่ง
ทุกอยางในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อ่ืนดวยความต้ังใจ และเต็มใจ ลักษณะที่ 2 ท าดวยความรวดเร็ว  
คือ แสดงออกอยางกุลีกุจอในการให้บริการ จึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความสุข และพอใจ 
ลักษณะที่ 3 ท าความถูกต้อง คือ ให้บริการที่ครบถวนสมบูรณ์ เป็นการสนองตอบความต้องการและ
ท าความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดเจน ลักษณะที่ 4 ท าอย่างเท่าเทียมกัน คือ ให้บริการอย่าง
เป็นธรรมและ  เสมอภาค ลักษณะที่ 5 ท าให้เกิดความช่ืนใจ คือท าให้ผูรับบริการมีความสุข สามารถ
สนองตอบความต้องการและให้ความช่วยเหลือจนผูรับบริการช่ืนใจ (ธนภณ พรมยม, 2552) 
 2.3.5 คุณภาพของการบริการ 
  ชูชัย สมิทธิไกร (2554) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ว่า หมายถึงการประเมิน  
ของผู้บริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการผู้บริโภคจะประเมินคุณภาพ ของ
การบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง กับ บริการตามการรับรู้ว่า มีความสอดคล้องกันมาก 
การบริการที่มีคุณภาพจะเป็นบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้บริโภคโดยแหล่งที่มาของ
ความคาดหวังของผู้บริโภคเกี่ยวกับการบริการได้รับอิทธิพลจาก  4  แหล่งด้วยกันคือ 
    1. ความต้องการส่วนบุคคลของผู้บริโภคจะแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับลักษณะส่วน
บุคคล และสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคแต่ละคน ผู้บริโภคอาจคาดหวังจากบริการชนิดเดียวกัน
แตกต่างกันออกไปตามความต้องการของแต่ละบุคคล    
    2. การบอกเล่าปากต่อปาก คือข้อมูลที่ผู้บริโภคได้รับจากผู้ อ่ืนที่เคยได้รับบริการจาก
ผู้ให้บริการมาแล้ว อาจเป็นค าแนะน าให้ไปใช้บริการค าต าหนิหรือค าบอกเล่าต่างๆ เกี่ยวกับบริการ
น้ันๆ   
   3. ประสบการณ์เดิม ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคเกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลต่อ 
ความคาดหวังของผู้บริโภคเช่นกัน เพราะประสบการณ์เหล่าน้ันท าให้เกิดการเรียนรู้และการจดจ าได้
ท า ให้เกิดความคาดหวังต่อบริการในอนาคต    
   4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ ผู้ให้บริการจะโฆษณาและประชาสัมพันธ์รูปแบบต่างๆ 
เพื่อสร้างภาพลักษณ์หรือเพื่อส่งเสริมการขาย ล้วนแต่มีบทบาทส าคัญในการสร้างความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเกี่ยวกับบริการที่จะได้รับ 
  คุณภาพการบริการคือการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการว่าสามารถตอบสนอง
ความต้องการ และความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด โดยคุณภาพการบริการจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กับ
ผู้รับการบริการจะประเมินว่าการบริการที่ได้รับจริงสูงกว่าหรือเท่ากับการบริการที่คาดหวัง   
  คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ยากมากในการประเมิน เน่ืองจากการบริการไม่สามารถจับต้อง
ได้  องค์กรอาจจะยากในการท าความเข้าใจว่า ลูกค้ารับรู้ถึงการบริการและคุณภาพการบริการของ
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องค์กรเป็นอย่างไรแล้วองค์กรก็จะสามารถที่จะรับรู้ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความต้องการ
ลูกค้า จึงกล่าวได้ว่า คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพบริการที่
ได้รับจริง  เป็นการวัดระดับบริการที่ได้มอบให้กับลูกค้าได้ดีเท่ากับความคาดหวังของลูกค้าหรือไม่ 
โดยที่คุณภาพบริการที่มอบให้จะตรงกับความคาดหวังของลูกค้าน้ันต้องอยู่บนมาตรฐานที่คงที่ (กนก
ลักษณ์ ภัทษ์ไพรบูลย์, 2554)  
  ไชยยศ เรืองสุวรรณ (2533) ได้ให้ความหมายนวัตกรรม ว่าหมายถึง วิธีการปฎิบัติใหม่ๆ  
ที่แปลกไปจากเดิมโดยอาจจะได้มาจากการคิดค้นพบวิธีการใหม่ๆ ขึ้นมาหรือมีการปรับปรุงของเก่าให้
เหมาะสมและสิ่งทั้งหลายเหล่าน้ีได้รับการทดลอง พัฒนาจนเป็นที่เช่ือถือได้แล้วว่าได้ผลดีในทาง
ปฎิบัติ  ท าให้ระบบก้าวไปสู่จุดหมายปลายทางได้อย่างมีประสิทธิภาพขึ้น 
 จากการศึกษาสรุปได้ว่าลักษณะเฉพาะของบริการที่ส าคัญมีลักษณะที่แตกต่างไปจากสินค้า
โดยทั่วไป คือไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ไม่แน่นอน (Variability) ไม่สามารถแบ่งแยกการ
ให้บริการระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการได้ (Inseparability) และไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้  
(Perishability) สามารถสรุปความหมายตามแนวคิดของนักวิชาการได้ดังตาราง 6 ดังน้ี 
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ตาราง 6 สรุปแนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ 

ชื่อนักวชิาการ ความหมายของนวตักรรมบรกิาร 

Schneider (1982)   การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ ด้วยบริการที่ถูกคิดค้นขึ้น เกิดขึ้น
ในขณะที่มีการปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ   

Drejer (2004) การสัมฤทธิ์ผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรม
ใหม่ๆ  ทุกระดับที่ต้องอยู่ 

USUI (2009) การยกระดับประสิทธิภาพของการบริการไปพร้อมกับการเพิ่มประสิทธิผลของ
ระดับการบริการและการสร้างมูลค่าเพิ่ม 

Lyons et al. 
(2007) 

แนวคิดการพัฒนาบริการใหม่ ซ่ึงศึกษาแนวทางกระบวนการและโมเดลหรือกรอบ
ของการคิดค้นและพัฒนาบริการใหม่ต้ังแต่เร่ิมต้นด้วย การพัฒนาหรือทบทวน 
 กลยุทธ์ทางธุรกิจ   

(Tidd & Bessant, 
2009) 

การระดมแนวความคิดบริการใหม่ คือ สร้างสรรค์แนวคิดที่ น่าสนใจในการ
พัฒนาการบริการในอนาคต คัดเลือกบริการที่พัฒนาวิเคราะห์ความเป็นไปได้ทาง
ธุรกิจโดยด าเนินการพัฒนาการบริการตามการออกแบบพิมพ์เขียว ทดลองใช้
บริการท าการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องเหล่าน้ัน เมื่อพบข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการหาวิธีแก้ไขที่เหมาะสมและคาดว่าจะสร้างความพึงพอใจได้ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ 
(2549) 

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้
บริการกับผู้ให้บริการ   

ชัยสมพล ชาว
ประเสริฐ (2549) 

กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดย
สินค้าที่ไม่มีตัวตนน้ันจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่
ความพึงพอใจ 

 
 จากตาราง 6 พบว่า ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ และ
สามารถสรุปได้ดังน้ี นวัตกรรมการบริการคือการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการจากเดิมให้แปลก
ใหม่มีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของผู้ใช้ บริการท าให้กลุ่มผู้ได้รับบริการเกิดความพึงพอใจ   
 
2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 ก่อนที่มนุษย์จะแสดงพฤติกรรมอย่างหน่ึงอย่างใดออกมาน้ัน มักจะมีมูลเหตุที่จะท าให้เกิด
พฤติกรรมน้ันเสียก่อน ซ่ึงนักวิชาการของอเมริกา Harold (1964) อ้างถึงใน (นพพร ประยูรวงศ์, 
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2541)  ได้กล่าวไว้ว่า มูลเหตุของการเกิดพฤติกรรมดังกล่าว เรียกว่า กระบวนการของพฤติกรรม 
(Process of Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย์ มีลักษณะคล้ายกัน 3 ประการดังน้ี 
คือ 
   1. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นได้จะต้องมีสาเหตุที่ท าให้เกิด (Behavior is caused) ซ่ึงหมาย 
ความว่า การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอย่างหน่ึงอย่างใดออกมาน้ัน จะต้องมีสาเหตุที่ท าให้เกิดและ
สิ่งซ่ึงเป็นสาเหตุก็คือ ความต้องการที่เกิดขึ้นในตัวคนน่ันเอง 
   2. พฤติกรรมจะเกิดขึ้นได้จะต้องมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุ้น (Behavior is Motivated) 
น่ันคือ เมื่อคนเรามีความต้องการเกิดขึ้นแล้ว คนเราก็ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความต้องการน้ันจนกลาย 
เป็นแรงกระตุ้นหรือแรงจูงใจ (Motivation) ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมต่างๆ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการที่เกิดขึ้น 
  3. พฤติกรรมที่เกิดขึ้นย่อมมุ่งไปสู่เป้าหมาย (Behavior is goal-directed) ซ่ึงหมาย 
ความว่า การที่คนเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมาน้ัน มิได้กระท าไปอย่างเลื่อนลอยโดยปราศจาก
จุดมุ่งหมายหรือไร้ทิศทาง แต่ตรงกันข้ามกลับมุ่งไปสู่เป้าหมายที่แน่นอนเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จแห่ง
ความต้อง การของตน 
 Blythe (1997) ได้กล่าวถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือได้ว่า กระบวนการตัดสินใจเข้าพักและ
ใช้บริการโรงแรมบูติค เป็นรูปแบบที่ซับซ้อนและมีความเกี่ยวพันกันในหลายขั้นตอน กระบวนการ
ตัดสินใจเข้าพักและใช้บริการโรงแรมบูติคยุคแรกๆ พบว่า ผู้ใช้บริการจะรู้สึกถึงปัญหา (Need 
identification) ต่อมาเมื่อผู้ใช้บริการรู้ถึงสาเหตุของปัญหาแล้ว (The difficulty is located and 
defined) ผู้ใช้บริการก็จะเริ่มมองหาโรงแรมที่สามารถแก้ปัญหาของตนมาสนองปัญหาของตน  
(possible solutions are suggested) และเมื่อผู้ใช้บริการได้ใช้บริการดังกล่าวแล้ว ก็จะมีการ
พิจารณาถึงผลที่ได้รับจากการใช้บริการน้ัน (Consequences are considered) จนในที่สุดผู้ใช้ 
บริการเกิดการยอมรับในโรงแรมน้ัน และหากพบว่าโรงแรมดังกล่าวสามารถตอบสนองหรือ แก้ไข
ปัญหาของตนได้เป็นอย่างดี (Solution is accepted) ผู้ใช้บริการก็จะเกิดการกลับมาใช้บริการซ้ า 
(Repurchase) 
 นักวิชาการหลายท่านได้พัฒนารูปแบบของกระบวนการตัดสินใจเข้าพักและใช้บริการ
โรงแรมบูติค โดยที่นักวิชาการและนักการตลาด ได้พยายามอธิบายถึงกระบวนการและขั้นตอนในการ
ตัดสินใจเข้าพักของผู้ใช้บริการ ซ่ึงได้แก่ (Kotler, 2003; Lovelock & Wright, 1999) โดยได้แบ่ง
กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภคออกเป็น 5 ขั้นตอน (Buyer’s  decision  process) ดัง ภาพที่ 
1 และภาพที่ 2  คือ 
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  1. การตระหนักถึงปัญหา (Problem recognition) 
  2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) 
  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
  4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 
  5. การประเมินผลหลังการซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

การค้นหาข้อมูล (Information Search) 

การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

การประเมินผลหลังการซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ 
(Post purchase behavior) 

การตระหนักถึงปัญหา (Problem recognition) 

ภาพที่ 1 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
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ภาพที่ 2 Five – Stage Model of the Consumer Buying Process 
ที่มา  : Kotler  Philip, 2003 : 204 

 
 
 อย่างไรก็ตามได้มีนักวิชาการให้นิยามของการตัดสินใจไว้ดังต่อไปน้ี (ปรัชญกุล ตุลาชม, 
2551) (Barnard, 1938) ให้นิยามของการตัดสินใจ คือ การพิจารณาช่องทาง จากช่องทางหลายทาง
ให้เหลือเพียงทางเดียว (Simon, 1960) ได้ให้นิยามว่ากระบวนการหาโอกาสในการตัดสินใจ ในทาง 
เลือกที่เป็น ไปได้และทางเลือกของงานต่างๆ ที่มี (Moody, 1963) ให้อธิบายค าว่าการตัดสินใจว่า 
การกระท าเมื่อไม่มีเวลาในการหาข้อเท็จจริงอีกต่อไป (Gibson and Ivancevich, 1970)  ให้อธิบาย
ค าว่าการตัดสินใจว่า  กระบวนการส าคัญที่ผู้บริหารกระท าตามพื้นฐานของข้อมูลข่าวสาร (บุษกร ค า
คง, 2542) ให้อธิบายค าว่าการตัดสินใจ คือ การใช้ข้อมูล ความรู้พื้นฐาน และข้อสรุปที่เป็นที่ยอมรับ
เพื่อน าไปสู่การตัดสินใจ (ชนิดาภา วรณาภรณ์, 2555) อธิบาย ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการไว้ว่า ใน
การตัดสินใจที่จะใช้บริการหรือไม่ใช้ก็ตาม ขึ้นอยู่กับส่วนประกอบ 5 ประการ คือ   
 ส่วนประกอบที่ 1 ข้อมูลข่าวสารหรือข้อเท็จจริงของบริการหรือผลิตภัณฑ์น้ัน ซ่ึงเป็นข้อมูล
ข่าวสารที่ผู้รับบริการได้รับรู้ได้ 2 วิธี คือ 

พฤติกรรมก่อนการซ้ือ 

ระบุทางเลือก แสวงหาข้อมูล 

ประเมินผลทางเลือก 

ตัดสินใจซ้ือ 

ประเมินผลหลังการซ้ือ 

รู้ความต้องการของตนเอง 

แสวงหาข้อมูล 

เปรียบเทียบผลดีผลเสีย 

เลือกส่ิงท่ีชอบมากกว่า 

ปฏิเสธส่ิงท่ีไม่เลือก 

พอใจ 

ไม่พอใจ 

ซื้ออีก 

ไม่ซื้ออีก 
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  1.1 ประสบการณ์ทางตรง คือ ผู้รับบริการได้สัมผัสกับบริการหรือผลิตภัณฑ์น้ันด้วย
ตนเองและเกิดการรับรู้ได้ว่า ตนพอใจกับบริการที่ได้รับมากน้อยเพียงใด และตรงกับความต้องการ
ของตนหรือไม่ 
  1.2 ประสบการณ์ทางอ้อม คือ ผู้รับบริการได้รับข้อมูลสื่อสารจากค าบอกเล่า จากผู้ อ่ืน
หรือสื่อสารมวลชนต่างๆ และท าให้เกิดการรับรู้ว่า ตนเองน่ันพอใจกับบริการน้ันมากน้อยเพียงใด และ
เป็นไปตามความต้องการของตนหรือไม่ โดยข้อมูลที่ผู้รับบริการได้รับจะท าหน้าที่เป็นสิ่งเร้าของผู้ รับ
บริการ และเป็นแหล่งข้อมูลแรกที่กระตุ้นให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบกับบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์น้ัน และสร้างความเช่ือมั่นในบริการหรือผลิตภัณฑ์น้ัน 
 ส่วนประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการค้า จะท าให้ผู้รับบริการได้นึกถึงบริการได้ง่ายขึ้นหรือ
ผลิตภัณฑ์ในด้านต่างๆ ตัวอย่างเช่น รูปร่าง รสชาติ กลิ่นหอม 
            ส่วนประกอบที่ 3 เจตคติหรือท่าทีหรือความรู้สึกของผู้รับบริการต่อบริการหรือผลิต ภัณฑ์
เป็นความรู้สึกทางบวก หรือลบต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์น้ันๆโดยความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการ
หรือผลิตภัณฑ์จะเกิดจากการได้รับข้อมูลสื่อสาร และการคิดถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ันๆ หากได้รับ
ความรู้สึกในทางบวก การรับรู้ที่มีต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์ รวมถึงการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ันก็
จะเป็นในแง่บวกตามมาด้วยเช่นกัน และในทางตรงกันข้าม ซ่ึงถ้าได้รับในทางลบความรู้สึกต่อบริการ 
หรือผลิตภัณฑ์รวมถึงการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้าน้ันก็จะเป็นในแง่ลบเช่นเดียวกัน โดยเจตคติที่มีต่อ
เคร่ืองหมายการค้า มีผลต่อความมุ่งมั่นในการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์น้ันต่อไป    
 ส่วนประกอบที่ 4 ความเช่ือมั่นในบริการหรือผลิตภัณฑ์ คือ การประเมินและตัดสินใจว่า
ตรงกับความต้องการของตนเองหรือไม่ ความเช่ือมั่นเกิดจากที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารใน
บริการหรือผลิตภัณฑ์รวมทั้งความศรัทธาที่มีต่อเคร่ืองหมายการค้าและอิทธิพลของความเช่ือมั่นใน
บริการหรือผลิต ภัณฑ์ จะส่งผลต่อความมุ่งมั่นในการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์น้ันต่อไป 
 ส่วนประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ คือ การตกลงตัดสินใจในการวางแผนที่จะใช้บริการ
หรือผลิตภัณฑ์ เช่น จะใช้เล่มใด งานใด เช่นไร และขายกับใคร เป็นต้น  
 ส่วนประกอบที่ 6 การซ้ือบริการหรือผลิตภัณฑ์ เป็นกระบวนการสุดท้ายที่ผู้รับบริการตัด 
สินใจใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์น้ันแล้ว จึงแสดงเป็นลักษณะนิสัยการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์น้ัน  สรุป
จากการศึกษาพบว่าการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคขึ้นอยู่กับพฤติกรรมของผู้เข้าพักที่มีการตอบ 
สนองต่อการให้บริการของโรงแรมในการตัดสินใจกลับมาใช้บริการหรือไม่น้ันขึ้นอยู่กับการให้บริการที่
มีความประทับใจและบรรยากาศของที่พัก  
 จากความหมายของนักวิชาการแต่ละท่าน สามารถสรุปความหมายของการตัดสินใจได้ดัง
ตาราง 7 ดังน้ี 
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ตาราง 7 สรุปแนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

ชื่อนักวชิาการ ความหมายของการตดัสนิใจ 

นพพร ประยูรวงศ์ 
(2541) 

สิ่งจูงใจหรือแรงกระตุ้น  เมื่อคนเรามีความต้องการเกิดขึ้นแล้ว  คนเราก็ปรารถนา
ที่จะบรรลุถึงความต้องการน้ันจนกลายเป็นแรงกระตุ้นหรือแรงจูงใจให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมต่างๆ  เพื่อตอบสนองความต้องการที่เกิดขึ้น 

(Kotler, 2003; 
Lovelock and 
Wright, 1999) 

ตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภคออกเป็น 5 ขั้นตอน 1) การตระหนักถึงปัญหา 2) การค้น 
หาข้อมูล 3) การประเมินทางเลือก 4) การตัดสินใจซ้ือ 5) การประเมินผลหลังการ
ซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ   

ป รัชญกุ ล  ตุล าชม 
(2551) 

การพิจารณาช่องทาง จากช่องทางหลายทางให้เหลือเพียงทางเดียว 

บุษกร ค าคง (2542) ให้อธิบายค าว่าการตัดสินใจ คือ การใช้ข้อมูล ความรู้พื้นฐาน และข้อสรุปที่เป็นที่
ยอมรับ เพื่อน าไปสู่การตัดสินใจ 

ชนิดาภา วรณาภรณ์ 
(2555) 

ตัดสินใจใช้บริการขึ้นอยู่กับส่วนประกอบ 5 ประการ คือ 1) ข้อมูลข่าวสารหรือข้อ 
เท็จจริงของบริการหรือผลิตภัณฑ์น้ัน 2) เคร่ืองหมายการค้า 3) เจตคติหรือท่าที 
หรือความรู้สึกของผู้รับบริการต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์เป็นความรู้สึกทางบวก 4)  
ความเช่ือมั่นในบริการหรือผลิตภัณฑ์ 5) ความมุ่งมั่นในการใช้ คือ การตกลงตัดสิน 
ใจในการวางแผนที่จะใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์ 

 
 จากตาราง 7 พบว่า จากการศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ สรุปได้ว่าการ
ตัดสินใจ คือ การเลือกใช้บริการที่ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค
แบ่งออกเป็น  5  ขั้นตอน  1) การตระหนักถึงปัญหา  2) การค้นหาข้อมูล  3) การประเมินทางเลือก  
4) การตัดสินใจซ้ือ  5) การประเมินผลหลังการซ้ือหรือพฤติกรรมหลังการซ้ือ   
 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
 2.5.1 งานวิจัยในประเทศ 
  สมฤทัย น ้าทิพย์, อรพรรณ คงมาลัย, and อัญณิฐา ดิษฐานนท์ (2558) งานวิจัยน้ีมีวัตถุ 
ประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต 
ศึกษา หลักสูตรด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม และเสนอแนวทางการพัฒนาประเด็นเชิงกลยุทธ์ด้าน
นวัตกรรมบริการของสถาบันอุดมศึกษา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถการแข่งขันของ
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สถาบันการศึกษา งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยระเบียบวิธีวิจัย ประกอบด้วยการทบทวน
วรรณกรรม และการศึกษาเชิงประจักษ์ด าเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลผ่านการแจกแบบสอบถามจาก
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาระดับบัณฑิต ศึกษาที่ก าลังศึกษาในสาขาวิชาเทคโนโลยีและนวัตกรรมใน 
5 มหาวิทยาลัยช้ันน า และได้รับแบบสอบถามกลับมา และมีความสมบูรณ์รวมทั้งสิ้น 302 ชุด คิดเป็น
ร้อยละ 78.03 ของแบบสอบถามทั้งหมด  ทั้งน้ี ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ปัจจัย
เชิงส ารวจ  และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้าน
นวัตกรรมบริการ และความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อสถาบันมีอิทธิพลเชิงบวก โดยมีค่าน ้าหนัก
สัมพันธ์เท่ากับ 0.625*** ซ่ึงสามารถอธิบายถึงผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่มีต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาได้ ร้อยละ39 (R2  =.39)  ปัจจัยด้านนวัตกรรมบริการส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษา ประกอบด้วยนวัตกรรมองค์กรทางสังคมนวัตกรรมหลักสูตร นวัตกรรมการบริการ 
นวัตกรรมโมเดลธุรกิจ นวัตกรรมเทคโนโลยี และนวัตกรรมเครือข่ายงานวิจัย ตามล าดับ ดังน้ัน
สถาบันการศึกษาควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาประเด็นเชิงกลยุทธ์ด้านนวัตกรรมบริการเพื่อ
น าไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพ และการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในสถาบันอุดมศึกษา   
  ศักด์ิเกษม  ปานะลาด (2557) การวิจัยน้ีศึกษาความสามารถด้านนวัตกรรมการบริการ
ในรูปแบบใหม่ ผลการวิจัยพบวา ผู้บริหารธุรกิจน าเที่ยวมีความเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสามารถ
ด้านนวัตกรรมบริการโดยรวมและเป็นรายด้านอยูในระดับมาก ไดแก่ ด้านการรับรู้นวัตกรรม  ด้าน
การต่ืนตัวในการสร้างสรรค ด้านความต้ังใจที่จะเปลี่ยนแปลง เป็นต้น และมีความเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การมีวิสัยทัศน์ของผู้บริหาร วัฒนธรรมการเรียนรู้ ศักยภาพในการแข่งขัน ผลการด าเนินงาน แรง
กดดันจากลูกค้า ความหลากหลายในการแข่งขัน และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี อยูในระดับมาก
ผลการทดสอบความสัมพันธ์ พบวา 1) ความสามารถด้านนวัตกรรมบริการด้านความเป็นนวัตกรรม 
ด้านการต่ืนตัวในการสร้างสรรคและด้านการตระหนักรู้ในการวิจัยและพัฒนามีความสัมพันธ์และผล 
กระทบเชิงบวกต่อศักยภาพในการแข่งขัน 2) วิสัยทัศน์ของผู้บริหารมีผลกระทบต่อความสัมพันธ์
ระหว่างความสามารถด้านนวัตกรรมบริการ ด้านการต่ืนตัวในการสร้างสรรค์ ด้านการตระหนักรู้ใน
การวิจัยและพัฒนากับความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจน าเที่ยว 3) วัฒนธรรมการเรียนรู้มีผล 
กระทบเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถด้านนวัตกรรมบริการ ด้านความเป็นนวัตกรรม 
กับศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจน าเที่ยว แตวัฒนธรรมการเรียนรูมีผลกระทบเชิงลบต่อความสัม 
พันธ์ระหวางความสามารถด้านนวัตกรรมบริการ ด้านการต่ืนตัวในการสรางสรรคกับศักยภาพในการ
แขงขัน 4) ศักยภาพในการแขงขันมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการด าเนินงานของธุรกิจ 5) แรงกดดัน
จากลูกค้าและความหลากหลายในการแข่งขันมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกต่อความสามารถ
ด้านนวัตกรรมบริการ ด้านความเป็นนวัตกรรมด้านความสามารถในการสรางสรรค ด้านความต้ังใจที่
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จะเปลี่ยนแปลง ด้านการรับรูนวัตกรรม  ด้านการต่ืนตัวในการสรางสรรค์และด้านการตระหนักรูใน
การวิจัยและพัฒนา 6) ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความ 
สามารถด้านนวัตกรรมบริการ ด้านความต้ังใจที่จะเปลี่ยนแปลง ด้านการต่ืนตัวในการสร้างสรรค์ และ
ด้านการตระหนักรู้ในการวิจัยและพัฒนา 
  วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา (2554) ได้ศึกษาคุณลักษณะขององค์การนวัตกรรม กรณีศึกษาองค์ 
การที่ได้รับรางวัลด้าน ผลการวิจัยพบว่า คุณลักษณะขององค์การนวัตกรรมประกอบด้วย  วิสัยทัศน์ 
กลยุทธ์และเป้าหมาย โครงสร้างองค์การ การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ การให้รางวัลและการ
ยอมรับ การสื่อสาร การจัดการความรู้และข้อมูลข่าวสาร ทรัพยากร การประเมินและการล าเลียง
ความคิด ผู้น าบุคลากร เครือข่าย วัฒนธรรมและค่านิยมร่วม และข้อเสนอแนะส าหรับองค์การในการ
น าไปปฏิบัติ คือ คุณลักษณะขององค์การนวัตกรรมที่ได้จากการวิจัย ถือว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับ
องค์การที่ต้องการมุ่งไปสู่การเป็นองค์การนวัตกรรม แต่การที่องค์กรจะน าไปปรับใช้น้ันยังขึ้นอยู่กับ
บริบทที่แตกต่างกันไป ของแต่ละองค์การบางองค์การอาจไม่จ าเป็นต้องมีคุณลักษณะบางประการตาม
ผลการวิจัย ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะคุณลักษณะขององค์การที่แตกต่างกัน เช่น ประเภทของธุรกิจ ขนาด
องค์การ เป็นต้น ซ่ึงในส่วนขององค์การที่ก าลังอยู่ในช่วงของการเร่ิมต้นสร้างองค์การนวัตกรรมให้
มุ่งเน้นที่การสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ส่งเสริมนวัตกรรม และผู้น าที่เป็นผู้บริหารสูงสุดขององค์การ
ควรให้ความส าคัญกับนวัตกรรมและมุ่งมั่นในการสร้างองค์การนวัตกรรมอย่างจริงจัง 
  ภาวิณี เต็มดี (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการเข้ารับบริการใน Boutique Hotel 
ของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าจากผลการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการ
เข้ารับบริการใน Boutique Hotel ของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า กลุ่ม
ผู้ใช้บริการโรงแรมกลุ่ม Boutique Hotel เป็นกลุ่มที่รักอิสระและต้องการหาความแปลกใหม่ในการ
พักผ่อน มีเอกลักษณ์ส่วนตัวที่โดดเด่น ไม่เหมือนใคร ปัจจัยด้านตัวผลิตภัณฑ์หรือโรงแรมที่มีเอก 
ลักษณ์โดดเด่น แปลกตา ตรงกับสไตล์การท่องเที่ยวของตน จึงเป็นปัจจัยหลักในการตัดสินใจเข้าพัก
โรงแรมกลุ่ม Boutique แต่ทั้งน้ีทั้งน้ัน ปัจจัยอ่ืน ๆก็เป็นปัจจัยเสริมที่ช่วยเพิ่มความต้องการของนัก 
ท่องเที่ยวเพิ่มมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการที่ต้องการการเอาใจใส่จากพนักงานมาก โดยจะช่ืน
ชอบเป็นพิเศษ เมื่อพนักงานบริการดี เอาใจใส่ในรายละเอียดรู้ว่าลูกค้าต้องการหรือไม่ต้องการอะไร 
และสรรหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาให้ได้ ราคาของโรงแรมไม่ควรจะแพงจนมากเกินไป อาจจะมากกว่า
โรงแรมโดยทั่วไปขึ้นมา แต่ก็ไม่น่าจะมากกว่า 2 เท่าของราคาโรงแรมอ่ืน ๆ มีโปรโมช่ัน หรือ ส่วนลด
ให้กับกลุ่มลูกค้าที่พักในระยะยาว (Long Stay) ในเรื่องสถานที่ต้ังก็ควรที่จะอยู่ใกล้แหล่งท่องเที่ยว ซ่ึง
ต้องไม่พลุกพล่านจนเกิน ไป สิ่งอ านวยความสะดวกพื้นฐานก็เป็นปัจจัยส าคัญ อีกส่วนหน่ึง ไม่ว่าจะ
เป็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในห้องพัก ห้องอาหาร สถานที่จอดรถ สระว่ายน้ า และ อินเตอร์เน็ต 
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ส่วนสุดท้ายที่เป็นตัวเสริมก็คือส่วนของการบริหารจัดการ ซ่ึงต้องดูในเรื่องของความสะอาด ความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ให้บรรยากาศแบบการพักผ่อนอย่างแท้จริง มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์อย่าง
สม่ าเสมอและรักษาลูกค้าเก่าไว้ให้สามารถกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง หรือที่เรียกว่า Customer 
Relationship Management (CRM)   
     
 2.5.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
  Hussain, Konar, and Ali (2016)  การแข่งขันที่เพิ่มขึ้นในตลาดโลก  ต้องการโรงแรม
เพื่อพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยการสร้างนวัตกรรมการบริการที่มีประสิทธิภาพ  การ
เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วของขอบเขตของผู้ให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ ของการท่องเที่ยวมาเลเซีย และ
ภาคบริการยังไม่ได้จ ากัดเพียงแค่ขั้นตอนการด าเนินงานด้านนวัตกรรมเท่าน้ัน  แต่ยังรวมไปถึงความ
มุ่งมั่นของผู้บริหาร แนวทางทั่วไปในการจัดการนวัตกรรมการบริการมุ่งเน้นไปที่อุตสาหกรรมโรงแรม
ในมาเลเซีย ผลการวิจัยพบว่า วัฒนธรรมของทีมและพฤติกรรมการแบ่งปันความรู้มีผลต่อการให้ 
บริการประสิทธิภาพของนวัตกรรม โรงแรมจ าเป็นต้องพัฒนาวัฒนธรรมของทีมที่แข็งแกร่ง และการ
แบ่งปันความรู้เพื่อให้มีคุณภาพ กระบวนการสร้างนวัตกรรมด้านการบริการโดยให้ประสบการณ์ที่ดี
แก่ผู้บริโภค   
  Pentyala (2016) ศึกษาการตลาดของโรงแรมบูติค พบว่าสาเหตุของการวิจัยคร้ังน้ีเกิด
จากข้อเท็จจริงที่ว่าการตรวจสอบเชิงประจักษ์ของแนวคิดเร่ืองการตลาดผู้ประกอบการจากมุมมอง
ของโรงแรมบูติคได้รับความสนใจน้อย แนวคิดการตลาดของผู้ประกอบการโรงแรมบูติคการปฏิบัติทาง
การตลาดในปัจจุบันสอดคล้องกับแนวทางการตลาดของผู้ประกอบการ การสัมภาษณ์ในเชิงลึก
ช้ีให้เห็นว่าผู้ประกอบการมีแนวคิดการตลาดที่มีความส าคัญต่อโรงแรมบูติคได้รับการยอมรับอย่างดี
และวางเข้าสู่การใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพโดยโรงแรมบูติคในประเทศ 
  Lombart and Louis (2014) ได้ศึกษาผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคม  
(CorporateSocial Responsibility: CSR) และภาพลักษณ์ด้านราคา (Price Image)  ต่อบุคลิกภาพ 
ของผู้ขายและปฏิกิริยาของผู้บริโภค (ความพึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีต่อร้านค้า) โดยเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับลูกค้าร้านขายของประเทศฝร่ังเศส จากจ านวน 352 คน พบว่า  
ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซ่ึงประกอบไปด้วยการเคารพสิ่งแวดล้อม (Respect for the  
Environment) การเคารพสิทธิผู้ใช้บริการ (Respect for Consumers)  การจัดกิจกรรมการกุศล  
(Philanthropic Activities) และภาพลักษณ์ด้านราคา (Price Image)  มีอิทธิพลและส่งผลกระทบ
ต่อร้านค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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    Angeli, de Gil Torres, and de Albuquerque Maranhão (2012) ศึกษาแนวคิด
เกี่ยวกับโรงแรมบูติค กล่าวว่า โรงแรมบูติคมีการใช้นวัตกรรมเพื่อปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน
กับกลุ่มโรงแรมทั่วไป ซ่ึงโรงแรมบูติคเป็นโรงแรมขนาดเล็กและมีการออกแบบที่ไม่ซ้ ากันเน้นการ
ให้บริการลูกค้าที่ประทับใจที่แปลกได้ประสบการณ์ที่แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป 
  Jalilvand, Esfahani, and Samiei (2011) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ ความท้าทาย และโอกาส (Electronic Word of Mouth: Challenges 
and  Opportunities) พบว่า EWOM เป็นการให้ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้บริการ และ
บริการจากผู้มีประสบการณ์จริงจ านวนมาก ซ่ึงท าให้ผู้บริโภคมองว่าความคิดเห็นต่างๆ  ที่ส่งต่อไปยัง
ทางอิเล็กทรอนิกส์มีความน่าเช่ือถือเทียบเท่ากับข้อมูลจากเว็บไซต์ของเจ้าของตราสินค้า และจ านวน
ของผู้บริโภคที่สืบค้นข้อมูลผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ ก่อนการตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการ มีจ านวน
เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง ดังน้ันผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในการสื่อสารแบบปากต่อปากผ่าน
ทางอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น 
   สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังแสดงในตาราง 8   



 

 

 

 

40
 

ตา
รา

ง 8
 ส

รุป
กา

รศึ
กษ

าง
าน

วิจั
ยท

ี่เก
ี่ยว

ข้อ
ง 

ชื่อ
ผูว้

ิจยั
 

ศกึ
ษา

เรือ่
ง 

ผล
กา

รศ
กึษ

า 

เตื
อน

ใจ
 ศ

รีช
ะฏ

า (
25

60
) 

ศึก
ษา

ปัจ
จัย

ที่ส
่งผ

ลต่
อก

าร
ตัด

สิน
ใจ

เล
ือก

ที่พ
ัก

แร
มข

อง
นัก

ท่อ
งเท

ี่ยว
ชา

วไ
ทย

ใน
เข

ตพ
ื้นท

ี่เม
ือง

พัท
ยา

 

พบ
ว่า

 ป
ัจจั

ยส
่วน

บุค
คล

ที่ม
ีคว

าม
แต

กต่
าง

กัน
ใน

กา
รตั

ดส
ินใ

จ 
คือ

 ก
าร

ศึก
ษา

 ร
าย

ได้
แล

ะอ
าชี

พม
ีผล

ต่อ
กา

รตั
ดส

ินใ
จใ

นก
าร

เล
ือก

พัก
โร

งแ
รม

 

สม
ฤท

ัย 
น ้า

ทิพ
ย์ 

et
 a

l. 
(25

58
) 

ผล
กร

ะท
บข

อง
นวั

ตก
รร

มบ
ริก

าร
ที่ส

่งผ
ลต่

อ
คว

าม
พึง

พอ
ใจ

ขอ
งนั

กศึ
กษ

าร
ะดั

บ
บัณ

ฑิต
ศึก

ษา
   

พบ
ว่า

 ค
วา

มส
ัมพ

ันธ
์ระ

หว่
าง

ปัจ
จัย

ด้า
นน

วัต
กร

รม
บริ

กา
ร แ

ละ
คว

าม
พึง

พอ
ใจ

ขอ
ง

นัก
ศึก

ษา
ที่ม

ีต่อ
สถ

าบ
ันม

ีอิท
ธิพ

ลเ
ชิง

บว
กป

ัจจั
ยด้

าน
นวั

ตก
รร

มบ
ริก

าร
ส่ง

ผล
โด

ยต
รง

ต่อ
คว

าม
พึง

พอ
ใจ

ขอ
งนั

กศึ
กษ

า 

ศัก
ด์ิเ

กษ
ม 

 ป
าน

ะล
าด

 
(25

57
) 

กา
รวิ

จัย
น้ีเ

ป็น
กา

รศึ
กษ

าวิ
จัย

คว
าม

สา
มา

รถ
ด้า

นน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

ใน
รูป

แบ
บใ

หม
่   

คว
าม

สา
มา

รถ
ด้า

นน
วัต

กร
รม

บริ
กา

รด้
าน

คว
าม

เป
็นน

วัต
กร

รม
 ด้

าน
กา

รต่ื
นตั

วใ
นก

าร
สร

าง
สร

รค
แล

ะด้
าน

กา
รต

ระ
หนั

กรู้
ใน

กา
รวิ

จัย
แล

ะพ
ัฒน

าม
ีคว

าม
สัม

พัน
ธ์แ

ละ
ผล

กร
ะท

บเ
ชิง

บว
กต่

อศั
กย

ภา
พใ

นก
าร

แข
่งข

ัน 
วุฒิ

พง
ษ์ 

ภัก
ดีเ

หล
า (

25
54

) 
กา

รศึ
กษ

าคุ
ณล

ักษ
ณะ

ขอ
งอ

งค์
กา

ร น
วัต

กร
รม

 :
 ก

รณ
ีศึก

ษา
อง

ค์ก
าร

ที่ไ
ด้รั

บร
าง

วัล
ด้า

น
นวั

ตก
รร

ม 

คุณ
ลัก

ษณ
ะข

อง
อง

ค์ก
าร

นวั
ตก

รร
มท

ี่ได้
จา

กก
าร

วิจั
ย 

ถือ
ว่า

เป
็นส

ิ่งท
ี่จ า

เป
็นส

 าห
รับ

อง
ค์ก

าร
ที่ต้

อง
กา

รม
ุ่งไป

สู่ก
าร

เป
็นอ

งค์
กา

รน
วัต

กร
รม

 แ
ต่ก

าร
ที่อ

งค์
กร

จะ
น า

ไป
ปรั

บใ
ช้

น้ัน
ยัง

ขึ้น
อยู่

กับ
บริ

บท
ที่แ

ตก
ต่า

งก
ันไ

ปข
อง

แต่
ละ

อง
ค์ก

ร 
Hu

ss
ain

 e
t a

l. 
(2

01
6)

 
M

ea
su

rin
g 

Se
rv

ice
 In

no
va

tio
n 

Pe
rfo

rm
an

ce
 T

hr
ou

gh
 T

ea
m

 C
ul

tu
re

 
an

d 
Kn

ow
le

dg
e 

Sh
ar

ing
 B

eh
av

io
ur

 in
 

Ho
te

l S
er

vic
es

 : 
A 

PL
S, 

วัฒ
นธ

รร
มข

อง
อง

ค์ก
รแ

ละ
พฤ

ติก
รร

มก
าร

แบ
่งป

ันค
วา

มรู้
มีผ

ลต่
อก

าร
ให

้บริ
กา

ร
ปร

ะส
ิทธ

ิภา
พข

อง
นวั

ตก
รร

ม 
โร

งแ
รม

จ า
เป

็นต้
อง

พัฒ
นา

วัฒ
นธ

รร
มข

อง
อง

ค์ก
รท

ี่
แข

็งแ
กร่

งแ
ละ

กา
รแ

บ่ง
ปัน

คว
าม

รู้เพ
ื่อใ

ห้ม
ีคุณ

ภา
พ 

กร
ะบ

วน
กา

รส
ร้า

งน
วัต

กร
รม

ด้า
น

กา
รบ

ริก
าร

โด
ยใ

ห้ป
ระ

สบ
กา

รณ
์ที่ด

ีแก
่ผู้บ

ริโ
ภค

 



 

 

 

 

41
 

ตา
รา

ง 8
 (ต่

อ) 

ชื่อ
ผูว้

ิจยั
 

ศกึ
ษา

เรือ่
ง 

ผล
กา

รศ
กึษ

า 

Pe
nt

ya
la 

(2
01

6)
 

ศึก
ษา

กา
รต

ลา
ดข

อง
โร

งแ
รม

บูติ
ค 

  
พบ

ว่า
สา

เห
ตุแ

นว
คิด

ทา
งก

าร
ตล

าด
มีค

วา
มส

 าคั
ญต่

อก
าร

พัฒ
นา

โร
งแ

รม
บูติ

ค 
Lo

m
ba

rt 
an

d 
Lo

uis
 

(2
01

4)
 

ผล
กร

ะท
บข

อง
คว

าม
รับ

ผิด
ชอ

บต่
อส

ังค
ม 

 
(C

or
po

ra
te

So
cia

l R
es

po
ns

ibi
lit

y: 
CS

R)
 

แล
ะภ

าพ
ลัก

ษณ
์ด้า

นร
าค

า (
Pr

ice
  I

m
ag

e)
 

ต่อ
บุค

ลิก
ภา

พข
อง

ผู้ข
าย

แล
ะป

ฏิก
ิริย

าข
อง

ผู้บ
ริโภ

ค 

ปัจ
จัย

ด้า
นค

วา
มรั

บผ
ิดช

อบ
ต่อ

สัง
คม

 ซ่ึ
งป

ระ
กอ

บไ
ปด้

วย
 ก

าร
เค

าร
พส

ิ่งแ
วด

ล้อ
ม 

กา
ร

เค
าร

พส
ิทธ

ิผู้ใ
ช้บ

ริก
าร

 ก
าร

จัด
กิจ

กร
รม

กา
รก

ุศล
 แ

ละ
ภา

พล
ักษ

ณ์ด
้าน

รา
คา

 ม
ีอิท

ธิพ
ล

แล
ะส

่งผ
ลก

ระ
ทบ

ต่อ
ร้า

นค้
าอ

ย่า
งม

ีนัย
ส า

คัญ
ทา

งส
ถิติ

 

สา
วิต

รี ส
ุทธ

ิจัก
ร์ (

25
52

) 
กา

รท
 าค

วา
มเ

ข้า
ใจ

เก
ี่ยว

กับ
นวั

ตก
รร

มก
าร

บริ
กา

รโ
รง

แร
ม 

นวั
ตก

รร
มบ

ริก
าร

ใน
โร

งแ
รม

ถูก
กร

ะตุ้
นด

วย
คว

าม
ต้อ

งก
าร

ขอ
งล

ูกค้
า แ

หล
่งท

ี่มา
ขอ

ง
นวั

ตก
รร

มบ
ริก

าร
ใน

กล
ุ่มโ

รง
แร

มน้ี
ได้

แก
่ลูก

คา
 พ

นัก
งา

นใ
นโ

รง
แร

ม 
แล

ะส
 านั

กง
าน

ให
ญ่ 

อย่
าง

ไร
ก็ต

าม
ส า

นัก
งา

นใ
หญ่

แล
ะผ

ู้จัด
กา

รข
อง

โร
งแ

รม
ใน

เค
รือ

จะ
เป

็นผ
ู้ตัด

สิน
 ใจ

ขั้น
สุด

ทา
ยใ

นก
าร

เล
ือก

ใช้
นวั

ตก
รร

มท
ี่เห

มา
ะส

มส
 าห

รับ
โร

งแ
รม

 

An
ge

li 
et

 a
l. 

(2
01

2)
 

ศึก
ษา

แน
วคิ

ดเ
กี่ย

วก
ับโ

รง
แร

มบ
ูติค

   
กล

่าว
ว่า

โร
งแ

รม
บูติ

คม
ีกา

รใ
ช้น

วัต
กร

รม
เพ

ื่อป
รับ

ปรุ
งค

วา
มส

าม
าร

ถใ
นก

าร
แข

่งข
ันก

ับ
กล

ุ่มโ
รง

แร
มท

ั่วไ
ป 

ซ่ึง
โร

งแ
รม

บูติ
คเ

ป็น
โร

งแ
รม

ขน
าด

เล
็กแ

ละ
มีก

าร
ออ

กแ
บบ

ที่ไ
ม่ซ้

 า
กัน

เน้
นก

าร
ให

้บริ
กา

รล
ูกค้

าท
ี่ปร

ะท
ับใ

จท
ี่แป

ลก
ได้

ปร
ะส

บก
าร

ณ์ท
ี่แต

กต่
าง

จา
ก

โร
งแ

รม
ทั่ว

ไป
 

  



 

 

 

 

42
 

ตา
รา

ง 8
 (ต่

อ) 

ชื่อ
ผูว้

ิจยั
 

ศกึ
ษา

เรือ่
ง 

ผล
กา

รศ
กึษ

า 

Ja
lilv

an
d 

et
 a

l. 
(2

01
1)

 
กา

รส
ื่อส

าร
แบ

บป
าก

ต่อ
ปา

กผ
่าน

ทา
ง

อิเ
ล็ก

ทร
อนิ

กส
์  ค

วา
มท

้าท
าย

 แ
ละ

โอ
กา

ส 
พบ

ว่า
บริ

โภ
คม

อง
ว่า

คว
าม

คิด
เห

็นต่
าง

ๆ 
ที่ส

่งต่
อไ

ปยั
งท

าง
อิเ

ล็ก
ทร

อนิ
กส

์มีค
วา

ม
น่า

เช่ื
อถ

ือเ
ทีย

บเ
ท่า

กับ
ข้อ

มูล
จา

กเ
ว็บ

ไซ
ต์ข

อง
เจ้

าข
อง

ตร
าส

ินค้
า แ

ละ
จ า

นว
นข

อง
ผู้บ

ริโภ
คท

ี่สืบ
ค้น

ข้อ
มูล

ผ่า
นท

าง
อิเ

ล็ก
ทร

อนิ
กส

์ก่อ
นก

าร
ตัด

สิน
ใจ

ซ้ือ
สิน

ค้า
หรื

อบ
ริก

าร
 

มีจ
 าน

วน
เพ

ิ่มม
าก

ขึ้น
อย่

าง
ต่อ

เน่ื
อง

   

Eis
ing

er
ich

 a
nd

 S
eif

er
t 

(2
00

9)
 

ศึก
ษา

กา
รจั

ดก
าร

นวั
ตก

รร
มบ

ริก
าร

แล
ะ

คว
าม

สัม
พัน

ธ์ร
ะห

ว่า
งอ

งค์
กร

ที่ม
ีผล

ต่อ
ผล

กา
ร

ด า
เนิ

นง
าน

  

คว
าม

ผูก
พัน

ธ์ต่
อค

วา
มส

ัมพ
ันธ

์ส่ง
ผล

เชิ
งบ

วก
ต่อ

กา
รม

ุ่งเน้
นน

วัต
กร

รม
บริ

กา
รแ

ละ
ผล

กา
รด

 าเนิ
นง

าน
ขอ

งบ
ริษ

ัท 

M
un

 L
im

 a
nd

 E
nd

ea
n 

(2
00

9)
 

ศึก
ษา

ลัก
ษณ

ะแ
ละ

กา
รด

 าเนิ
นง

าน
ขอ

ง
โร

งแ
รม

บูติ
ค 

พบ
ว่า

 ไม
่มีร

าย
งา

นท
ี่เป

็น
ทา

งก
าร

ถึง
คุณ

ลัก
ษณ

ะท
ี่เป

็นโ
รง

แร
มบ

ูติค
 

กล
่าว

ถึง
ลัก

ษณ
ะแ

ละ
สุน

ทร
ียภ

าพ
 ส

ไต
ล์ก

าร
ตก

แต่
งท

ี่แต
กต่

าง
จา

กโ
รง

แร
มท

ั่วไ
ป 

แต่
ยัง

ระ
บุล

ักษ
ณะ

ไม
่ชัด

เจ
นเ

กี่ย
วก

ับคุ
ณส

มบ
ัติข

อง
โร

งแ
รม

บูติ
คท

ี่ค่อ
นข

้าง
ให

ม่ข
อง

อัง
กฤ

ษ 
งา

นวิ
จัย

น้ีจึ
งเส

นอ
แน

ะใ
ห้ม

ีกา
รวิ

จัย
เก

ี่ยว
กับ

กา
รรั

บรู้
ขอ

งผ
ู้บริ

โภ
คเ

กี่ย
วก

ับ
โร

งแ
รม

บูติ
ค 

(A
gg

et
t, 

20
07

) 
สิ่ง

ที่ม
ีอิท

ธิพ
ลต่

อก
าร

เติ
บโ

ตข
อง

โร
งแ

รม
บูติ

ก 
สถ

าน
ที่คุ

ณภ
าพ

คว
าม

เป
็นเ

อก
ลัก

ษณ
์บริ

กา
รท

ี่ได้
รับ

แล
ะร

ะดั
บก

าร
ให

้บริ
กา

รจ
ะดึ

งดู
ด

ผู้บ
ริโภ

คใ
นก

าร
เข

้าร
ับบ

ริก
าร

ขอ
งโร

งแ
รม

ซ่ึง
ส่ง

ผล
ต่อ

กา
รเจ

ริญ
เติ

บโ
ตข

อง
โร

งแ
รม

บู
ติก

 

  



 

 

  

43 

 จากตาราง 8 พบว่ามีนักวิชาการท าการศึกษาวิจัย ซ่ึงสรุปได้ว่า การตัดสินใจเข้าพักโรงแรม
ถูกกระตุ้นดวยความต้องการของลูกค้า โดยเลือกที่การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของตนเอง 
โดยผู้รับบริการมองภาพลักษณ์การให้บริการทั้งทางด้านสิ่งแวดล้อมและราคา ทั้งน้ีนวัตกรรมการ
ให้บริการถูกสร้างขึ้นจากความต้องการของผู้ใช้บริการ  ซ่ึงความสัมพันธ์ของนวัตกรรมการบริการ
ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเข้าพักโรงแรม จากการศึกษาท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา
นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมเพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ที่สนใจประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมบูติคที่ต้องการที่จะพัฒนาโรงแรมบูติคของตนเองได้น าไปใช้ในการบริหารจัดการโรงแรม  
รวมถึงผู้ประกอบการใหม่สามารถน าฐานข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อไป  
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บทที่  3 
วิธีการด าเนนิงานวจิยั 

 
 การวิจัย เรื่อง นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
   1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
    2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
    3.  การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ   
    4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
    5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
    6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง แบง่ออกเปน็ 2 กลุม่ดังนี ้
 กลุ่มที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1.  ประชากร (Populations) ที่ใช้ในการวิจัย คือ นักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาใช้บริการ
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ในช่วงปี พ.ศ. 2560 
 2.  กลุ่มตัวอย่าง (Sample) เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากร
ที่แน่นอน ดังน้ันขนาดตัวอย่างสามารถค านวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran 
โดยก าหนดความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 
2549) ซ่ึงสูตรในการค านวณที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
 

𝑛 =
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝐸2
 

   
   เมื่อ n = ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
     P = สดัส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยสุ่ม 0.50 
     E = ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น 0.05    
     Z  = ระดับความเช่ือมั่นที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดับความ 
เช่ือมั่นร้อยละ 95 (ระดับ 0.05) 
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   แทนค่า   𝑛 =
(0.05)(1−0.50)(1.96)2

(0.05)2
 

 
      = 384.16 
 ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384.16 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิด 
พลาด ไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการ 
วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซ่ึงถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เง่ือน 
ไขก าหนด คือไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 
 
 การสุม่กลุ่มตวัอยา่ง  
   การวิจัยคร้ังน้ีใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) จากผู้ใช้บริการ
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทั้ง 20 แห่ง ที่ผ่านเกณฑ์คุณสมบัติทั้ง 5 ข้อ หรือใกล้เคียง
ที่สุด คือ เอกลักษณ์ของโรงแรม บริการที่โดดเด่นแตกต่าง ความทันสมัย รูปแบบตกแต่งห้องพัก รูป 
แบบสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้เกณฑ์การแจกแบบสอบถาม ดังน้ี  
   1 - 10 ห้อง = 10 ชุด  11-20   ห้อง = 15 ชุด 
   21-40 ห้อง = 20 ชุด  41-60   ห้อง = 25 ชุด 
   61-80 ห้อง = 30 ชุด  81-100 ห้อง = 35 ชุด 
  โดยท าการแจกแบบสอบถามตามโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทั้ง 20 แห่ง 
ที่ผ่านเกณฑ์คุณสมบัติทั้ง 5 ข้อ หรือใกล้เคียงที่สุด ดังตาราง 9 ดังน้ี 
 
ตาราง 9 รายช่ือโรงแรมที่ท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถามและจ านวนแบบสอบถามที่แจก 

รายชื่อโรงแรม จงัหวดั จ านวนแบบสอบถาม(ชดุ) 
1. เวลาเวียนรีสอร์ท นครราชสีมา 30 

2. ยูเขาใหญ่ นครราชสีมา 30 

3. มอนทาน่า คอทสโวล์ต รีสอร์ท นครราชสีมา 30 
4. Santosha Health & Lifestyle Resort นครราชสีมา 30 

5. มายโอโซน เขาใหญ่ นครราชสีมา 30 
6. ฮ.นกฮูก ตาโต รีสอร์ท นครราชสีมา 20 

7. Organic Coolliving Farmhouse นครราชสีมา 20 
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ตาราง 9 (ต่อ) 

รายชื่อโรงแรม จงัหวดั จ านวนแบบสอบถาม(ชดุ) 
8. ศศิมา มูนไลท์ วิลล่า นครราชสีมา 20 

9. OMG Hotel ขอนแก่น 30 
10. โรงแรมเดอะเทอมินอล ขอนแก่น 20 

11. โรงแรมลิตเต้ิลบ๊อค ขอนแก่น 20 
12. โรงแรมอัญชัญลากูน่าขอนแก่น ขอนแก่น 20 

13. โรงแรมแอทสกล สกลนคร 10 
14. ภูนาค ารีสอร์ท เลย 10 

15. โรงแรมวราบูติค อุดรธานี 15 
16. เป็นตาฮักรีสอร์ท อุบลราชธานี 10 

17. Sukwan Boutique Home กาฬสินธุ์ 10 

18. เดอะไรซ์ ร้อยเอ็ด 15 
19. Le Park 23 Boutique Resort ร้อยเอ็ด 15 

20. โรงแรมเดอะชิค ร้อยเอ็ด 15 
 
 เครือ่งมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงได้สร้างตามความมุ่งหมาย
ของการวิจัยโดยแบ่งออกเป็น 4  ตอน  ดังน้ี 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 6 ข้อ ครอบคลุมข้อมูล
เกี่ยวกับเพศ  อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ภูมิล าเนา ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) 
   ตอนที่ 2 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale) โดยมีส่วนประกอบดังน้ี  
    ตอนที่ 2.1 นวัตกรรมการผลิตประกอบด้วย 
         1. การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม 
         2. การปรับปรุงการบริการ 
         3. การสร้างความหลากหลายบริการ 
      ตอนที่ 2.2 นวัตกรรมกระบวนการ ประกอบด้วย 
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         1. การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ 
         2. การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน       
   ตอนที่ 3 การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศ
ไทย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale) ประกอบด้วย 
      1. สถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย ถนนสภาพดี เดินทางเข้าออกได้ง่าย มีป้ายบอก
ทางที่ชัดเจน 
      2. ลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย 
      3. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิดความสะดวก 
สบาย 
     4. การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ ดึงดูดให้
ลูกค้าอยากมาใช้บริการ 
      5. ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มีคุณภาพโดดเด่น มี
เอกลักษณ์เฉพาะตัวที่สามารถสร้างประสบการณ์ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้บริการ  
   ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศไทย 
 
 กลุ่มที่ 2 ผูต้อบแบบสัมภาษณ ์
  1. ประชากร (Populations) ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้จัดการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออก เฉียงเหนือของประเทศไทย  
  2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) คือ ผู้จัดการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
จ านวน20 คน 
 การสุม่กลุ่มตวัอยา่ง  
   การวิจัยคร้ังน้ีใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) จากผู้จัดการของ
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทั้ง 20 แห่ง ที่ผ่านเกณฑ์คุณสมบัติทั้ง 5 ข้อ หรือใกล้เคียง
ที่สุด คือ เอกลักษณ์ของโรงแรม บริการที่โดดเด่นแตกต่าง ความทันสมัย รูปแบบตกแต่งห้องพัก รูป 
แบบสิ่งอ านวยความสะดวก โดยท าการสัมภาษณ์จ านวนโรงแรมบูติคละ 1 คน ดังตาราง 10 ดังน้ี 
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ตาราง 10 รายช่ือโรงแรมที่ท าการเก็บข้อมูลแบบสัมภาษณ์และจ านวนผู้สัมภาษณ์ 

รายชื่อโรงแรม จงัหวดั สัมภาษณ์ (คน) 
1. เวลาเวียนรีสอร์ท นครราชสีมา 1 

2. ยูเขาใหญ่ นครราชสีมา 1 
3. มอนทาน่า คอทสโวล์ต รีสอร์ท นครราชสีมา 1 

4. Santosha Health & Lifestyle Resort นครราชสีมา 1 
5. มายโอโซน เขาใหญ่ นครราชสีมา 1 

6. ฮ.นกฮูก ตาโต รีสอร์ท นครราชสีมา 1 
7. Organic Coolliving Farmhouse นครราชสีมา 1 

8. ศศิมา มูนไลท์ วิลล่า นครราชสีมา 1 
9. OMG Hotel ขอนแก่น 1 

10. โรงแรมเดอะเทอมินอล ขอนแก่น 1 

11. โรงแรมลิตเต้ิลบ๊อค ขอนแก่น 1 
12. โรงแรมอัญชัญลากูน่าขอนแก่น ขอนแก่น 1 

13. โรงแรมแอทสกล สกลนคร 1 
14. ภูนาค ารีสอร์ท เลย 1 

15. โรงแรมวราบูติค อุดรธานี 1 
16. เป็นตาฮักรีสอร์ท อุบลราชธานี 1 

17. Sukwan Boutique Home กาฬสินธุ์ 1 
18. เดอะไรซ์ ร้อยเอ็ด 1 

19. Le Park 23 Boutique Resort ร้อยเอ็ด 1 
20. โรงแรมเดอะชิค ร้อยเอ็ด 1 

  
 เครือ่งมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงได้สร้างตามความมุ่งหมาย
ของการวิจัยโดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน  ดังน้ี 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ จ านวน 6 ข้อ ครอบคลุมข้อมูล
เกี่ยวกับเพศ  อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ภูมิล าเนา 
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   ตอนที่ 2 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยมี
ส่วนประกอบดังน้ี  
    ตอนที่ 2.1 นวัตกรรมการผลิตประกอบด้วย 
         1. การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม 
         2. การปรับปรุงการบริการ 
         3. การสร้างความหลากหลายบริการ 
      ตอนที่ 2.2 นวัตกรรมกระบวนการ ประกอบด้วย 
         1. การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ 
         2. การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน       
   ตอนที่ 3 การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศ
ไทย ประกอบด้วย 
      1. สถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย ถนนสภาพดี เดินทางเข้าออกได้ง่าย มีป้ายบอก
ทางที่ชัดเจน 
      2. ลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย 
      3. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิดความสะดวก 
สบาย 
     4. การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ ดึงดูดให้
ลูกค้าอยากมาใช้บริการ 
      5. ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มีคุณภาพโดดเด่น มี
เอกลักษณ์เฉพาะตัวที่สามารถสร้างประสบการณ์ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้บริการ  
   ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศไทย 
 
3.2 การสรา้งและพัฒนาเครือ่งมือ 
 3.2.1 แบบสอบถาม 
   1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการบริการและการตัดสินใจ
เข้าพักโรงแรมบูติค เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
   2. น าผลการศึกษาตามข้อ 1 มาใช้ในการสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออก เป็น 3 ตอน โดยพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุมกับจุดมุ่งหมายและสมมุติฐานของงานวิจัย ดังน้ี 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
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  ระดับความคิดเห็นมากที่สุด   ก าหนดให้  5   คะแนน 
  ระดับความคิดเห็นมาก   ก าหนดให้  4   คะแนน 
  ระดับความคิดเห็นปานกลาง  ก าหนดให้   3   คะแนน  
  ระดับความคิดเห็นน้อย   ก าหนดให้   2   คะแนน 
  ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด   ก าหนดให้   1   คะแนน 
 เกณฑ์ในการแปลความหมาย ดังน้ี 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.50-5.00  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.50-4.49  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมาก 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.50-3.49  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.50-2.49  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อย 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00-1.49  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
   3. น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาความครบถ้วน
ถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า   
   4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า   
   5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไข
ตามที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า เสนอต่อผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเน้ือหา 
(Content Validity) ของแบบสอบถาม ซ่ึงผู้เช่ียวชาญมีจ านวน 3 ท่าน    
   6. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ โดยน าแบบสอบถามมาแก้ไขตามที่ผู้เช่ียวชาญได้
เสนอ แนะและทดลองใช้ (Try – Out) ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาตรวจสอบ
คุณภาพของแบบสอบถาม ด้วยการหาอ านาจจ าแนกรายข้อโดยใช้สูตร Item-total Correlation 
และวิ เคราะห์หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามของนวัตกรรมการผลิต ได้เท่ากับ 0.858 นวัตกรรม
กระบวน การ ได้เท่ากับ 0.855 และการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค ได้เท่ากับ 0.825 โดยค านวณหา
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) โดยวิธีครอนบาค (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
   7. น าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม เสนออาจารย์ที่ปรึกษาอีกคร้ัง 
เพื่อปรับปรุงแก้ไขตามค าเสนอแนะ แล้วจัดท าเพื่อน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ต่อไป 
 3.2.2 แบบสมัภาษณ ์
   1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการบริการและการตัดสินใจ
เข้าพักโรงแรมบูติค เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์ 
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   2. น าผลการศึกษาตามข้อ 1 มาใช้ในการสร้างแบบสัมภาษณ์  
   3. น าแบบสัมภาษณ์เสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาความครบถ้วน
ถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า   
   4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า   
   5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ์ โดยน าแบบสัมภาษณ์ที่ปรับปรุงแก้ไข
ตามที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า เสนอต่อผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเน้ือหา 
(Content Validity) ของแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงผู้เช่ียวชาญมีจ านวน 3 ท่าน    
   6. น าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพแบบสัมภาษณ์ เสนออาจารย์ที่ปรึกษาอีก
คร้ัง เพื่อปรับปรุงแก้ไขตามค าเสนอแนะ แล้วจัดท าเพื่อน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างต่อไป 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี ท าการเก็บข้อมูล 2 วิธี คือ  
  3.4.1 การเก็บข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนและวิธีการ ดังน้ี 
   1. ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง โดยน า 30 ชุด
แรก ไปค านวณหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม เมื่อได้ค่าความเช่ือมั่นแล้ว จึงน าแบบสอบถามไป
ด าเนินการเก็บแบบสอบถามโดยท าการแจกแบบสอบถามตามเกณฑ์จ านวนห้องพัก 
   2. น าแบบสอบถามที่ได้จ านวน 400 ชุด มาวิเคราะห์ข้อมูล 
  3.4.2 การเก็บข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนและวิธีการ ดังน้ี 
   1. ด าเนินการจัดท าแบบสัมภาษณ์ตามจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง โดยท าการ
สัมภาษณ์ผู้จัดการโรงแรมบูติค จ านวนโรงแรมละ 1 คน 
   2. น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ มาวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 การวิจัยคร้ังน้ีได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล 2 แบบ 
  3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ มีขั้นตอนดังน้ี 
   1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)   
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   2. วิเคราะห์นวัตกรรมโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้สถิติเชิง
พรรณา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
   3. วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง 
เหนือ โดยใช้สถิติอนุมาน ได้แก่ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Correlation Analysis) 

  3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ มีขั้นตอนดังน้ี 
   1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)   
   2. วิเคราะห์นวัตกรรมโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้สถิติเชิง
พรรณา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
   3. วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง 
เหนือ โดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
 
3.6 สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 1. สถิติพื้นฐาน 
  1.1 ร้อยละ (Percentages) 
  1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
    สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple Liner Regression Analysis)
เพื่ออธิบายนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศไทย 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออก เฉียงเหนือของประเทศไทย การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มี
วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
2) เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทย 3) 
เพื่อศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ลูกค้าที่มาใช้บริการที่โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 400 คน จาก 20 โรงแรมบูติค
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ และสัมภาษณ์ผู้ประกอบการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 20 คน จากน้ันผู้วิจัยน าเสนอข้อมูลด้วยตารางประกอบการบรรยาย
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยตามขั้นตอน ดังน้ี  

 
4.1 สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายของข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 

                    แทน   ค่าเฉลี่ย (Mean) 
      S.D.   แทน   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
      F    แทน   ค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ (F-Test) 
      t   แทน   ค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ (T-Test) 

      p-value  แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
      VIF  แทน ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับ
ตัวแปรอิสระ (Variance Inflation Factor) 
      PP   แทน การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม  
      SI  แทน การปรับปรุงการบริการ 
      CD  แทน การสร้างความหลากหลาย  
      SP  แทน การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ  
      WI  แทน การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน  

x
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      DS  แทน การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้ค่าความถี่และร้อยละ ดังตาราง 11 
 
ตาราง 11 จ านวนและร้อยละคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
ชาย  
หญิง 

176 
224 

44.00 
56.00 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   
ต่ ากว่า 25 ปี        26 6.50 
25 - 34  ปี      185 46.25 
35 - 44 ปี  
45 - 54 ป ี

121 
46 

30.25 
11.50 

55  ปีขึ้นไป 22 5.50 

รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
ปริญญาตรี       244 61.00 
ต่ ากว่าปริญญาตรี       82 20.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 74 18.50 
รวม 400 100.00 
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ตาราง 11 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

4. อาชีพ   
พนักงานบริษัทเอกชน 145 36.25 
ธุรกิจส่วนตัว      331  3.253  
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    69 17.25 
นักเรียน /นักศึกษา 53 13.25 

รวม 004  100.00 

5. รายได้   
ไม่เกิน 5,000 บาท   28 7.00 
5,001 – 10,000 บาท  38 9.50 
10,001 – 15,000 บาท 103 25.75  
15,001 – 20,000 บาท  021  30.00 
20,001 – 30,000 บาท  44 11.00 
30,001 บาทขึ้นไป 67 16.75 
รวม 400 100.00 

7. ภูมิล าเนา 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ภาคตะวันออก  
ภาคใต้  
ภาคเหนือ 
ภาคกลาง 

 
156 
96 
89 
34 
25 

 
39.00 
24.00 
22.25 
8.50 
6.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตาราง 11 พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศชาย จ านวน 
176 คน (ร้อยละ 44.00) เพศหญิง จ านวน 224 คน  (ร้อยละ 56.00) ส่วนใหญ่อายุเฉลี่ยอยู่ 25 - 34 
ปี จ านวน 185 คน (ร้อยละ 46.25) รองลงมาอายุ 35 - 44 ปี จ านวน 121  คน (ร้อยละ 30.25) 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  จ านวน 244 คน (ร้อยละ 61.00)  
รองลงมาคือ ต่ ากว่าระดับปริญญาตรี จ านวน 82 คน (ร้อยละ 20.50)  อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
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บริษัทเอกชน จ านวน 145 คน (ร้อยละ 36.25)  รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 133 คน (ร้อย
ละ 33.25) รายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 15,001 – 20,000 บาท จ านวน  120 คน (ร้อยละ 30.00) โดยส่วนใหญ่
ภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 156 คน (ร้อยละ 39.00) 
 
 ส่วนที่ 2 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ของ
ประเทศไทย 
  2.1 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ
ไทยจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 
   การวิเคราะห์นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทยจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตาราง 12  
 
ตาราง 12 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ด้าน
นวัตกรรมการผลิต จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

นวัตกรรมการผลิต (Production innovation) 
การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม (Product and service 
presentation : PP) 

   

1. ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจอย่างละเอียด 
ครบถ้วน ให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ (PP1) 

4.68 0.53 มากที่สุด 
 

2. ธุรกิจมีการแจ้งโปรโมชั่นใหม่ๆ เพื่อเพิ่มการตัดสินใจให้กับลูกค้า
(PP2) 

4.64 0.51 มากที่สุด 

3. ธุรกิจมีเว็ปไซด์ หรือแฟนเพจ ให้ข้อมูลข่าวสารของธุรกิจ เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกด้านข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า (PP3) 

4.32 0.65 มาก 

4.ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกเรื่อง
การช าระเงินออนไลน์ หรือการควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่างๆ 
เช่น โทรทัศน์ แอร์ ไฟ ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ (PP4) 

3.87 0.88 มาก 

5.ธุรกิจมีการน าเสนอบริการใหม่ๆ กับลูกค้า ผ่านช่องทางที่เข้าถึงได้
ง่าย เช่นการค้นหาผ่าน Search Engine (PP5) 

4.48 0.64 มาก 

รวม 4.40 0.64 มาก 
 

x
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ตาราง 12 (ต่อ) 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

การปรับปรุงการบริการ (Service improvement: SI)    
1. ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว (SI1) 

4.16 0.79 มาก 

2. ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้าสัมผัสได้ถึง
ประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ (SI2) 

4.18 0.69 มาก 

3. ธุรกิจมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัยส าหรับบริการลูกค้า
อย่างเพียงพอ (SI3) 

4.09 0.95 มาก 

4. ธุรกิจใส่ใจรายละเอียดของลูกค้า น าข้อมูลหรือข้อเสนอแนะด้าน
การบริการจากลูกค้ามาปรับปรุงการบริการเพื่อสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้า (SI4) 

4.15 0.88 มาก 

รวม 4.15 0.83 มาก 
การสร้างความหลากหลาย (Creating diversity : CD)    
1. ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการอื่นๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า (CD1) 

4.39 0.60 มาก 

2. ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้
ตามความต้องการ (CD2) 

4.38 0.69 มาก 

3. ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งภายใน โดยใช้วัตถุที่มีความแตกต่างกัน 
(CD3) 

4.29 0.68 มาก 

4. ธุรกิจส่งมอบการบริการที่ไม่ซ้ ากันในแต่ละคร้ัง ท าให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจ และได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ เมื่อมารับบริการอย่าง
ต่อเน่ือง (CD4) 

4.18 0.75 มาก 

รวม 4.31 0.68 มาก 
ภาพรวมของนวัตกรรมการผลิต 4.29 0.70 มาก 

 
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลนวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทยจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ จากแบบสอบถาม พบว่า 
นวัตกรรมการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยู่ในระดับ

มากทุกด้าน (  = 4.29)  เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า  

x

x
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 ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมมีผลต่อการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

( = 4.40) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ

ของธุรกิจอย่างละเอียด ครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ ( = 4.68) รองลงมา คือ ธุรกิจมีการแจ้ง

โปรโมช่ันใหม่ๆ เพื่อเพิ่มการตัดสินใจให้กับลูกค้า ( = 4.64) ธุรกิจมีการน าเสนอบริการใหม่ๆ กับ

ลูกค้า ผ่านช่องทางที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น การค้นหาผ่าน Search Engine ( = 4.48) ธุรกิจมีเว็ปไซด์ 
หรือแฟนเพจ ให้ข้อมูลข่าวสารของธุรกิจ เพื่อเพิ่มความสะดวกด้านข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า (

= 4.32) และธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกเรื่องการช าระเงิน
ออนไลน์ หรือการควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่างๆ เช่น โทรทัศน์ แอร์ ไฟ ผ่านทางโทรศัพท์ มือ

ถือ ( = 3.87)  

 ด้านการปรับปรุงการบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.14) โดย
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้า

สัมผัสได้ถึงประสบ การณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ ( = 4.18) รองลงมา คือ ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่

ทันสมัย บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ( = 4.16) ธุรกิจใส่ใจ
รายละเอียดของลูกค้า น าข้อมูลหรือข้อเสนอแนะด้านการบริการจากลูกค้ามาปรับปรุงการบริการเพื่อ

สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ( = 4.15) และธุรกิจมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัย

ส าหรับบริการลูกค้าอย่างเพียงพอ ( = 4.09) 

 ด้านการสร้างความหลากหลาย มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.31)  
โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการ
อ่ืนๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า (

= 4.39) รองลงมา คือ ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ตามความ

ต้องการ ( = 4.38) ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งภายใน โดยใช้วัตถุที่มีความแตกต่างกัน ( = 4.29) 
และธุรกิจส่งมอบการบริการที่ไม่ซ้ ากันในแต่ละคร้ัง ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และได้รับ

ประสบการณ์ใหม่ๆ เมื่อมารับบริการอย่างต่อเน่ือง (  = 4.18) 
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ตาราง 13 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ด้าน
นวัตกรรมกระบวนการ  จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

นวัตกรรมกระบวนการ  (Process innovation) 
การป ฏิ บั ติ เพ่ื อส นับ ส นุนสิ น ค้าแล ะบริก าร  (Practices to support 
products and services: SP) 

   

1. ธุรกิจมีของท่ีระลึกมอบให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เพื่อสร้างความจดจ าท่ีดีให้กับ
ลูกค้า (SP1) 

4.23 0.76 มาก 

2. พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเส้นทางโดยรอบ และเส้นทางท่ีเช่ืองโยงไปยัง
สถานท่ีส าคัญต่างๆ สามารถแนะน า ให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ (SP2) 

4.27 0.66 มาก 

3. ธุรกิจมอบสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าเดิมท่ีมาใช้บริการ เพื่อดึงดูดให้ลูกค้ากลับมา
ใช้บริการซ้ าหรือเกิดการบอกต่อ (SP3) 

4.37 0.75 มาก 

4. เม่ือเกิดปัญหาธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตาม
ความต้องการของลูกค้า (SP4) 

4.39 0.67 มาก 

รวม 4.32 0.71 มาก 

การปรับปรุงข้ันตอนการท างาน (Workflow improvements: WI)    

1. ธุรกิจมีการส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้ารอนาน (WI1) 4.46 0.63 มากท่ีสุด 
2. ลูกค้าสามารถติดต่อส่ือสารกับธุรกิจได้หลากหลายช่องทาง ท าให้มีความ
สะดวกและรวดเร็ว (WI2) 

4.37 0.65 มากท่ีสุด 

3. ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของธุรกิจ ตามส่ือประชาสัมพันธ์ และ
อินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง (WI3) 

4.51 0.63 มาก 

4. ธุรกิจมีการติดตาม แจ้งโปรโมช่ัน ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้าตาม
ช่องทางติดต่อท่ีลูกค้าแจ้งไว้อย่างต่อเน่ือง (WI4) 

4.51 0.65 มาก 

5. ธุรกิจมีข้ันตอนการท างานท่ีเป็นระบบ ท าให้การให้บริการลูกค้ามี
ประสิทธิภาพมากข้ึน (WI5) 

4.55 0.57 มาก 

รวม 4.48 0.63 มาก 

ภาพรวมนวตักรรมกระบวนการ 4.40 0.67 มาก 

 
  
  

x
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 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลนวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทย ด้านนวัตกรรมกระบวนการ จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ มี

ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.40) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
 ด้านการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

( = 4.32) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหาธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้

อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า (  = 4.39) รองลงมา คือ ธุรกิจมอบสิทธิ

พิเศษส าหรับลูกค้าเดิมที่มาใช้บริการ เพื่อดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าหรือเกิดการบอกต่อ ( = 
4.37) พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเส้นทางโดยรอบ และเส้นทางที่เช่ืองโยงไปยังสถานที่ส าคัญ

ต่างๆ สามารถแนะน า ให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ ( = 4.27) และธุรกิจมีของที่ระลึกมอบให้ลูกค้าที่มาใช้

บริการ เพื่อสร้างความจดจ าที่ดีให้กับลูกค้า ( = 4.23) 

 ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 
4.48) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท าให้

การให้บริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น ( = 4.55) รองลงมา คือ ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือ
บริการของธุรกิจ ตามสื่อประชาสัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง และธุรกิจมีการ
ติดตาม แจ้งโปรโมช่ัน ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้าตามช่องทางติดต่อที่ลูกค้าแจ้งไว้อย่างต่อเน่ือง 

( = 4.51) ธุรกิจมีการส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้ารอนาน ( = 4.46) และ

ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลากหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวกและรวดเร็ว ( = 
4.37)  
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ตาราง 14 การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่ม
ลูกค้าที่มาใช้บริการ 

การตัดสินใจเข้าพักโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. สถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย  ถนนสภาพดี เดินทางเข้าออกได้
ง่าย มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน (DS1) 

4.32 0.69 มาก 

2. ลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย 
(DS2) 

4.35 0.69 มาก 

3. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิด
ความสะดวกสบาย (DS3) 

4.36 0.72 มาก 

4. การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ 
ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ (DS4) 

4.62 0.56 มากที่สุด 

5. ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มี
คุณภาพโดดเด่น มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว ที่สามารถสร้างประสบการณ์
ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้บริการ (DS5) 

4.40 0.65 มาก 

รวม 4.41 0.66 มาก 

  
 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( = 4.41) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด การออกแบบอาคารและสถานที่ มี

ความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ ( = 4.62) รองลงมาคือ ลูกค้าเช่ือมั่น
ว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มีคุณภาพโดดเด่น มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่สามารถสร้าง

ประสบการณ์ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้บริการ ( = 4.40)  ลูกค้าสามารถ

ติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิดความสะดวกสบาย ( = 4.36)   ลูกค้าสามารถ

สืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย ( = 4.35)  และสถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย ถนน

สภาพดี เดินทางเข้าออกได้ง่าย มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน ( = 4.32)  
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ตาราง 15 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม การปรับปรุงการ
บริการ การสร้างความหลากหลาย การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ และการปรับปรุง
ขั้นตอนการท างาน กับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 

ตวัแปร DS PP SI CD SP WI VIF 

 4.40 4.40 4.14 4.31 4.31 4.48  

S.D. 0.51 0.51 0.74 0.59 0.54 0.52  
DS  .646** .571** .748** .619** .881**  

PP   .352** .653** .662** .678** 2.505 
SI    .502** .175** .489** 1.436 

CD     .520** .765** 2.787 
SP      .558** 1.923 

WI       2.969 

หมายเหตุ * = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 ** = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 *** = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  
 จากตาราง 15 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การน าเสนอสินค้า
และบริการของโรงแรม การปรับปรุงการบริการ การสร้างความหลากหลาย การปฏิบัติเพื่อสนับสนุน
สินค้าและบริการ และการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติิที่
ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ระหว่าง 0.175 – 0.881 ซ่ึงตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์
ต่อกันน้ี  อาจท าให้เกิดปัญหา Multicollinearity ดังน้ันจึงทดสอบโดยค่า VIF ผลปรากฏค่า VIF ของ
ตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.436-2.969 ซ่ึงน้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันสูงจน 
เกิดปัญหา Multicollinearity  (Hair et al., 2010) 
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ตาราง 16 ผลการวิเคราะห์เชิงพหูคูณของปัจจัยด้านนวัตกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบู
ติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 

นวตักรรม Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) -.057 .117  -.491 .624 

นวัตกรรมกระบวนการ  .406 .035 .381 11.525 .000** 

นวัตกรรมการผลิต  .620 .036 .574 17.341 .000** 

หมายเหตุ ** = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 จากตาราง 16 พบว่านวัตกรรมการผลิต และนวัตกรรมกระบวนการต่างมีความสัมพันธ์เชิง
บวกและมีผลกระทบต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากน้ันผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ การน าเสนอสินค้าและบริการของ
โรงแรม การปรับปรุงการบริการ และการสร้างความหลาก หลาย กับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ปรากฏผลสามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ได้ ดังน้ี   
        
       DS = 0.647 + 0.311 (PP) 
       DS = 0.647 + 0.176 (SI) 
       DS = 0.647 + 0.387 (CD)    
     
 โดยสมการที่ได้น้ีสามารถพยากรณ์ค่าการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = 0.000) และค่า
สัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R²) เท่ากับ 0.648 
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ตาราง 17 ผลการวิเคราะห์เชิงพหูคูณของปัจจัยด้านนวัตกรรมการผลิตที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก
 โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 

นวตักรรมการผลติ Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) .647 .159  4.070 .000** 

ด้านน าเสนอสินค้า (PP) .311 .046 .262 6.679 .000** 

การปรับปรุง (SI) .176 .024 .252 7.335 .000** 

สร้างความหลากหลาย (CD) .387 .036 .451 10.613 .000** 

หมายเหตุ ** = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
              จากตาราง 17 พบว่า ตัวแปรอิสระด้านนวัตกรรมการผลิตที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 มีจ านวน 3 ปัจจัย โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของ
การถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจัยด้านการสร้างความหลากหลาย ปัจจัย
ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม และการปรับปรุงการบริการ  
 ส าหรับการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ และการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน กับ
การตัด สินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ปรากฏผลสามารถ
เขียนสมการณ์พยากรณ์ได้ ดังน้ี   
 
       DS = 0.283 + 0.175 (SP) 
       DS = 0.283 + 0.753 (WI) 
 
 โดยสมการที่ได้น้ีสามารถพยากรณ์ค่าการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือของประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p = 0.000) และค่าสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R²) เท่ากับ 0.799 
 
 



 

 

  

 

65 

ตาราง 18 ผลการวิเคราะห์เชิงพหูคูณของปัจจัยด้านนวัตกรรมกระบวนการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้า
 พักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ 

นวตักรรมกระบวนการ Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) .283 .108  2.632 .009** 

การสนับสนุนสินค้า (SP) .175 .025 .186 6.874 .000** 

การปรับปรุงขั้นตอน (WI) .753 .026 .777 28.699 .000** 

หมายเหตุ ** = มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
              จากตาราง 18 พบว่า ตัวแปรอิสระด้านนวัตกรรมกระบวนการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้า
พักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 มีจ านวน 2 ปัจจัย โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของ
การถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจัยด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน และ
ปัจจัยด้านการปฏิบัติสนับสนุนสินค้าและบริการ  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 
 2.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ โดยใช้ค่าความถี่และร้อยละ ดังตาราง 19 
ตาราง 19 จ านวนและร้อยละคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
ชาย 11 55.00 
หญิง 9 45.00 

รวม 20 100.00 
2. อายุ   
25 - 34  ปี      13 65.00 
35 - 44 ปี  
45 – 54 ป ี
55 – 64 ปี 

7 
0 
0 

35.00 
00.00 
00.00 

รวม 20 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
ปริญญาตรี       15 75.00 
สูงกว่าปริญญาตรี       5 25.00 

รวม 20 100.00 

4. อาชีพ   
เจ้าของโรงแรมบูติค      7 35.00 
พนักงานโรงแรม   13 65.00 

รวม 20 100.00 
5. รายได้   
ต่ ากว่า 20,000 บาท   5 25.00 
20,001 – 40,000 บาท  10 50.00 
40,001 บาทขึ้นไป 5 25.00 

รวม 20 100.00 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

6. ภูมิล าเนา 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ภาคกลาง  
ภาคใต้  
ภาคเหนือ 
ภาคตะวันออก 

 
12 
4 
2 
1 
1 

 
60.00 
20.00 
10.00 
5.00 
5.00 

รวม 20 100.00 

 
 จากตาราง 19 มีผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ จ านวน 20 คน เป็นเพศชาย จ านวน 11 คน (ร้อยละ 
55.00) เพศหญิง จ านวน 9 คน (ร้อยละ 45.00)  ส่วนใหญ่มีอายุเฉลี่ยอยู่ 25 - 34 ปี จ านวน 13 คน 
(ร้อยละ 65.00) รองลงมาอายุ 35 - 44 ปี จ านวน 7  คน (ร้อยละ 35.00) ระดับการศึกษาของผู้ตอบ
แบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  จ านวน 15 คน (ร้อยละ 75.00)  รองลงมา
คือ สูงกว่าระดับปริญญาตรี จ านวน 5 คน (ร้อยละ 25.00)  อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานโรงแรม 
ระดับผู้จัดการ จ านวน 13 คน (ร้อยละ 65.00)  รองลงมา คือ เจ้าของโรงแรม จ านวน 7 คน (ร้อยละ 
35.00) รายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 20,001 – 40,000 บาท จ านวน 10 คน (ร้อยละ 50.00) โดยส่วนใหญ่
ภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 12 คน (ร้อยละ 60.00) 
 
  2.2  นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบตูคิในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ
ไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
   การวิเคราะห์นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย โดย
ใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตาราง 20  
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ตาราง 20 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ด้าน
นวัตกรรมการผลิต จากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ
ไทย 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉล่ีย 

 

S.D. ระดบัความ

คิดเหน็ 

นวัตกรรมการผลิต (Production innovation) 
การน าเสนอสินค้าและบริการของโร งแรม  (Product and service 
presentation : PP) 

   

1. ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจอย่างละเอียด ครบถ้วน 
ให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ (PP1) 

4.70 0.57 มากท่ีสุด 

 

2. ธุรกิจมีการแจ้งโปรโมช่ันใหม่ๆ เพื่อเพิ่มการตัดสินใจให้กับลูกค้า(PP2) 4.40 0.68 มาก 

3. ธุรกิจมีเว็ปไซด์ หรือแฟนเพจ ให้ข้อมูลข่าวสารของธุรกิจ เพื่อเพิ่มความ
สะดวกด้านข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า (PP3) 

4.45 0.61 มาก 

4.ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกเรื่องการช าระ
เงินออนไลน์ หรือการควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่างๆ เช่น โทรทัศน์ แอร์ 
ไฟ ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ (PP4) 

4.15 0.67 มาก 

5.ธุรกิจมีการน าเสนอบริการใหม่ๆ กับลูกค้า ผ่านช่องทางท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น 
การค้นหาผ่าน Search Engine (PP5) 

4.55 0.61 มากท่ีสุด 

รวม 4.45 0.63 มาก 

การปรับปรุงการบริการ (Service improvement: SI)    

1. ธุรกิจมีการพัฒนาบริการท่ีทันสมัย บริการให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว (SI1) 

4.30 0.73 มาก 

2. ธุ รกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูก ค้าสัมผัสได้ ถึง
ประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ (SI2) 

4.20 0.70 มาก 

3. ธุรกิจมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีความทันสมัยส าหรับบริการลูกค้าอย่าง
เพียงพอ  (SI3) 

4.20 0.77 มาก 

4. ธุรกิจใส่ใจรายละเอียดของลูกค้า น าข้อมูลหรือข้อเสนอแนะด้านการบริการ
จากลูกค้ามาปรับปรุงการบริการเพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า (SI4) 

4.15 0.81 มาก 

รวม 4.21 0.75 มาก 

 
  

x
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ตาราง 20 (ต่อ) 
นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉล่ีย 

 

S.D. ระดบัความ

คิดเหน็ 

การสร้างความหลากหลาย (Creating diversity : CD)    

1. ธุรกิจมีบริการท่ีหลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการอ่ืนๆ  ท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า (CD1) 

4.35 0.67 มาก 

2. ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ตามความ
ต้องการ (CD2) 

4.40 0.68 มาก 

3. ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งภายใน โดยใช้วัตถุท่ีมีความแตกต่างกัน (CD3) 4.35 0.58 มาก 

4. ธุรกิจส่งมอบการบริการท่ีไม่ซ้ ากันในแต่ละครั้ง ท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ และได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ เม่ือมารับบริการอย่างต่อเน่ือง (CD4) 

4.15 0.88 มาก 

รวม 4.31 0.70 มาก 

ภาพรวมของนวัตกรรมการผลิต 4.32 0.69 มาก 

 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลนวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากแบบสัมภาษณ์ พบว่า ภาพรวมของนวัตกรรมการผลิต มี

ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.32)  เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
 ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

( = 4.45) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ

ของธุรกิจอย่างละเอียดครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ ( = 4.70) รองลงมา คือ ธุรกิจมีการ
น าเสนอบริการใหม่ๆกับลูกค้า ผ่านช่องทางที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น การค้นหาผ่าน Search Engine  

( = 4.55) ธุรกิจมีเว็ปไซด์ หรือแฟนเพจ ให้ข้อมูลข่าวสารของธุรกิจ เพื่อเพิ่มความสะดวกด้านข้อมูล

ผ่านอินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า ( = 4.45) ธุรกิจมีการแจ้งโปรโมช่ันใหม่ๆ เพื่อเพิ่มการตัดสินใจให้กับลูก 

ค้า ( = 4.40) และธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกเร่ืองการช าระเงิน
ออนไลน์ หรือการควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่างๆ เช่น โทรทัศน์ แอร์ ไฟ ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ 

( = 4.15) 

x

x

x

x

x

x

x

x
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 ด้านการปรับปรุงการบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.21) โดย
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ( = 4.30) รองลงมา คือ ธุรกิจมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกที่มีความทันสมัยส าหรับบริการลูกค้าอย่างเพียงพอ ( = 4.20) ธุรกิจมีการออกแบบ

บรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้าสัมผัสได้ถึงประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ ( = 4.20) และ
ธุรกิจใส่ใจรายละเอียดของลูกค้า น าข้อมูลหรือข้อเสนอแนะด้านการบริการจากลูกค้ามาปรับปรุงการ

บริการเพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ( = 4.15) ด้านการสร้างความหลากหลาย มีระดับความ

พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.31)  โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ธุรกิจ

มีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ตามความต้องการ ( = 4.40) รองลงมา 
คือ ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการอ่ืนๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ( = 4.35) ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งภายใน 

โดยใช้วัตถุที่มีความแตกต่างกัน ( = 4.35) และธุรกิจส่งมอบการบริการที่ไม่ซ้ ากันในแต่ละคร้ัง ท าให้

ลูกค้าเกิดความประทับใจ และได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ เมื่อมารับบริการอย่างต่อเน่ือง ( = 4.15) 
 
ตาราง 21 นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ด้าน
นวัตกรรมกระบวนการ จากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับ
ความ 
คิดเห็น 

นวัตกรรมกระบวนการ  (Process innovation) 
การปฏิบั ติ เพ่ื อสนับสนุนสินค้ าและบ ริการ  (Practices to 
support products and services: SP) 

   

1. ธุรกิจมีของที่ระลึกมอบให้ลูกค้าที่มาใช้บริการ เพื่อสร้างความ
จดจ าที่ดีให้กับลูกค้า (SP1) 

4.20 0.77 มาก 

2. พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเส้นทางโดยรอบ และเส้นทางที่
เช่ืองโยงไปยังสถานที่ส าคัญต่างๆ สามารถแนะน า ให้ข้อมูลกับ
ลูกค้าได้ (SP2) 

4.30 0.66 มาก 

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x
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ตาราง 21 (ต่อ) 

นวัตกรรมการบริการของโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ 
คิดเห็น 

3. ธุรกิจมอบสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าเดิมที่มาใช้บริการ เพื่อดึงดูดให้
ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าหรือเกิดการบอกต่อ (SP3) 

4.40 0.75 มาก 

4. เมื่อเกิดปัญหา ธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว 
และตรงตามความต้องการของลูกค้า (SP4) 

4.50 0.69 มากที่สุด 

รวม 4.35 0.72 มาก 

การปรับปรุงข้ันตอนการท างาน (Workflow improvements: 
WI) 

   

1. ธุรกิจมีการส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้า
รอนาน (WI1) 

4.40 0.68 มาก 

2. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลากหลายช่องทาง ท าให้
มีความสะดวกและรวดเร็ว (WI2) 

4.35 0.75 มาก 

3. ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของธุรกิจ ตามสื่อประชา 
สัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง (WI3) 

4.55 0.67 มากที่สุด 

4. ธุรกิจมีการติดตาม แจ้งโปรโมช่ัน ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ให้ลูก 
ค้าตามช่องทางติดต่อที่ลูกค้าแจ้งไว้อย่างต่อเน่ือง (WI4) 

4.25 0.79 มาก 

5. ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท าให้การให้บริการลูกค้ามี
ประสิทธิภาพมากขึ้น (WI5) 

4.20 0.83 มาก 

รวม 4.35 0.74 มาก 

ภาพรวมนวัตกรรมกระบวนการ 4.35 0.73 มาก 

 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลนวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทย ด้านนวัตกรรมกระบวนการ จากกลุ่มผู้ประกอบกิจการ

x
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โรงแรมบูติคในภาคตะวันออก เฉียงเหนือของประเทศไทย มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ( = 4.35) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
 ด้านการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

( = 4.35) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหา ธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้

อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า ( = 4.50) รองลงมา คือ ธุรกิจมอบสิทธิ

พิเศษส าหรับลูกค้าเดิมที่มาใช้บริการ เพื่อดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าหรือเกิดการบอกต่อ (  
= 4.40) พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเส้นทางโดยรอบ และเส้นทางที่เช่ืองโยงไปยังสถานที่ส าคัญ

ต่างๆ สามารถแนะน าให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ ( = 4.30) และธุรกิจมีของที่ระลึกมอบให้ลูกค้าที่มาใช้

บริการ เพื่อสร้างความจดจ าที่ดีให้กับลูกค้า ( = 4.20) 

 ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 
4.35) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด คือ ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของธุรกิจ 

ตามสื่อประชาสัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง ( = 4.55) รองลงมา คือ ธุรกิจมีการ

ส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าได้รวด เร็ว ไม่ให้ลูกค้ารอนาน ( = 4.40) ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสาร

กับธุรกิจได้หลากหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวกและรวดเร็ว ( = 4.35) ธุรกิจมีการติดตาม แจ้ง

โปรโมช่ัน ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้าตามช่องทางติดต่อที่ลูกค้าแจ้งไว้อย่างต่อเน่ือง (  = 4.25) 

และธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท าให้การให้บริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น ( = 
4.20) 
 
ตาราง 22 การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มผู้
ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 

การตัดสินใจเข้าพักโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. สถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย  ถนนสภาพดี เดินทางเข้าออกได้ง่าย 
มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน (DS1) 

4.55 0.61 มากที่สุด 

2. ลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย (DS2) 4.30 0.66 มาก 

3. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิด
ความสะดวกสบาย (DS3) 

4.35 0.67 มาก 
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ตาราง 22 (ต่อ) 

การตัดสินใจเข้าพักโรงแรม เฉลี่ย 

 

S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

4. การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ 
ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ (DS4) 

4.45 0.61 มาก 

5. ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มีคุณภาพ
โดดเด่น มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว ที่สามารถสร้างประสบการณ์ใหม่ 
ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้บริการ (DS5) 

4.50 0.69 มากที่สุด 

รวม 4.43 0.65 มาก 

  
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก-
เฉียงเหนือของประเทศไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ

ประเทศไทย มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.43) โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยความ
คิดเห็นสูงสุด คือ สถานที่ต้ังของธุรกิจปลอดภัย ถนนสภาพดี เดินทางเข้า ออกได้ง่าย มีป้ายบอกทางที่

ชัดเจน ( = 4.55) รองลงมาคือ ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มีคุณภาพ
โดดเด่น มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่สามารถสร้างประสบการณ์ ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้

บริการ ( = 4.50) การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ ดึงดูดให้ลูกค้า

อยากมาใช้บริการ ( = 4.45) ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท าให้เกิดความ

สะดวกสบาย ( = 4.35) และลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้ง่าย ( =4.30)    
 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เกี่ยวกับ
นวัตกรรมการบริการ ดังน้ี (ผู้ถูกสัมภาษณ์ จ านวน 20 คน โดยนางสาวปฐมพร ศรีมณี ผู้สัมภาษณ์
ระหว่างวันที่ 16 สิงหาคม 2561 ถึง วันที่ 18 สิงหาคม 2561 
 
 1. ธุรกิจได้มีการแจ้งข้อมูลรายละเอียดก่อนเข้าพักให้กับลูกค้าอย่างละเอียดครบถ้วน 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางผู้ให้บริการได้มีการแจ้งให้ลูกค้าที่จะเข้าพัก
โรงแรมอย่างละเอียด เช่น เวลาเช็กอิน-เช็กเอ้าท์ สิทธิพิเศษในการใช้บริการของโรงแรม เป็นต้น 
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  “ โรงแรมส่วนใหญ่แจ้งรายละเอียดการเข้าพักให้ลูกค้าทราบก่อนการเข้าพักเสมอ” 
     (ผู้จัดการโรงแรมยูเขาใหญ่, 16 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 

 
 2. ธุรกิจใช้ช่องทางใดบ้างในการแจ้งโปรโมช่ันเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้า 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางผู้ให้บริการได้มีการแจ้งโปรโมช่ันต่างๆให้ลูกค้าที่
เป็นลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่อย่างสม่ าเสมอ โดยผ่านสื่อกลางเช่น Facebook Line เว็ปไซต์ต่างๆ 
  “ โรงแรมของเรามีการแจ้งโปรโมช่ันให้กับลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่อยู่เสมอ โดยใช้ 
Social Medea เช่น Facebook, Line เป็นตัวกลาง” 

(เจ้าของโรงแรมลิตเต้ิลบ๊อค, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 3. ธุรกิจใช้ Social Medea ช่องทางใดบ้าง 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางผู้ให้บริการได้มีการใช้ Social Medea เช่น 
Facebook, Line และเว็ปไซต์ต่างๆ 
  “ โรงแรมของเรามีการใช้ Social Medea เช่น Facebook, Line เข้ามาเป็นส่วนหน่ึง
ของการโฆษณาโรงแรม” 

(เจ้าของโรงแรมลิตเต้ิลบ๊อค, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 4. ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้อย่างไรบ้าง เช่น การรับช าระเงินออนไลน์ รับ
บัตรเครดิต ระบบการรักษาความปลอดภัย เช่น การใช้คีย์การ์ด หรือการสแกน ต่างๆ 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า เพื่อความปลอดภัยของผู้เข้าพักในโรงแรม ทางผู้
ให้บริการได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยรักษาความปลอดภัยในทั้งชีวิตและทรัพย์สินของลูกค้า เช่น 
มีเคร่ืองรูดบัตรเครดิต มีระบบสแกนคีย์การ์ดเข้าห้อง  
    “ ทางโรงแรมมีการใช้ระบบคีย์การ์ดเข้าออกห้องพัก เพื่อความปลอดภัยของลูกค้า” 

(เจ้าของโรงแรมอัญชัญลากูน่าขอนแก่น, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 5. ธุรกิจเคยมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางผู้ให้บริการได้มีการสอบถามหลังการเข้าพักของ
ลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงการบริการต่อไป   
   “ ทางโรงแรมมีการสอบถามความพึงพอในการเข้าพักอยู่เสมอ” 

(เจ้าของโรแรมอัญชัญลากูน่า, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
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 6. ธุรกิจมีบริการอย่างอ่ืนที่นอกเหนือกว่าการเป็นห้องพักหรือไม่ 
  ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า นอกจากจะให้บริการห้องพักแล้ว ทางโรงแรมก็จะมี
ทางผู้ให้บริการเช่น ห้องจัดเลี้ยง กิจกรรมร่วมกันระหว่างเพื่อน หรือครอบครัว ซ่ึงทั้งหมดเป็นได้มีการ
สอบถามหลังการเข้าพักของลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงการบริการต่อไป   
    “ ทางโรงแรมมีบริการอย่างอ่ืนที่นอกเหนือจากการบริการห้องพัก” 

(เจ้าของโรงแรมสู่ขวัญบูติค, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
   7. ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งห้องพักที่หลากหลายหรือไม่ 
             ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางโรงแรมมีการตกแต่งที่ทันสมัย แตกต่างจาก
โรงแรมทั่วไป โดนท าการตกแต่งให้แตกต่างกันในแต่ละห้องเพื่อดึงดูดลูกค้าให้กลับมาใหม่  
     “ ทางโรงแรมมีออกแบบห้องพักที่แตกต่างกัน เพื่อให้ลูกค้าต่ืนตาตื่นใจ เหมือนได้
เปลี่ยนประสบการณืใหม่ทุกคร้ังที่เข้าพัก”  

(เจ้าของโรงแรมเดอะชิค101, 18 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
  8. ธุรกิจมีวิธีการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าอย่างไร 
    ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางโรงแรมมีการให้บริการที่เป็นกันเอง ใส่ใจทุก
รายละเอียดของลูกค้า ทั้งสอบถามและรับฟัง เพื่อให้ความรู้สึกเป็นกันเองกับลูกค้า 
     “ ทางโรงแรมมีสร้างความประทับใจให้ลุกค้า โดยการให้บริการด้วยความเป็นกันเอง ย้ิม
แย้มแจ่มใส ใส่ใจรายละเอียด”  

(ผู้จัดการโรงแรมเลอปาร์ค 23 บูติค, 18 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
   9. ธุรกิจสามารถให้ข้อมูลเส้นทางท่องเที่ยว หรือสถานที่ส าคัญในพื้นที่ได้หรือไม่  
    ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางโรงแรมมีการจ้างพนักงานที่เป็นคนในพื้นที่ ท าให้
สามารถบอกเส้นทางและสถานที่ท่องเที่ยวบริเวณโดยรอบได้เป็นอย่าดี ใส่ใจทุกรายละเอียดของลูกค้า  
เพื่อท าให้ลูกค้าอยากกลับมาใหม่ 
     “ ทางโรงแรมมีพนักงานที่มีความรู้เรื่องในพื้นที่ สามารถบอกเส้นทาง และรายละเอียด
ได้อย่างดี”  

(เจ้าของโรงแรมเดอะชิค101, 18 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
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 10. ธุรกิจมีวิธีการดึงดูดลูกค้าเก่าให้กลับมาใช้บริการอย่างไรบ้าง 
    ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ใช้หลักการบริการควบคู่ไปกับการตลาด โดยการท าให้
ลูกค้าพอใจสูงสุดกับการบริการผสมกับการให้สิทธิพิเศษในการเข้าพักคร้ังต่อไป 
     “ ทางโรงแรมเน้นการบริการควบคู่กับการตลาด เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด  

(เจ้าของโรงแรมลิตเต้ิลบ๊อค, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 11. ธุรกิจมีขั้นตอนอย่างไรเมื่อมีลูกค้าร้องเรียน 
            ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า หากมีการร้องเรียนจากลูกค้า เจ้าของโรงแรมจะท า
การตรวจสอบทันที พร้อมท าการแกไข 
     “เมื่อมีการร้องเรียนจะด าเนินการตรวจสอบและแก้ไขทันที”  

(ผู้จัดการโรงแรมเป็นตาฮัก, 18 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 12. ลูกค้าสามารถติดต่อกับธุรกิจในช่องทางใดได้บ้าง 
       ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า สามารถติดต่อกับโรงแรมได้หลายทาง ทาง Social 
Medea เช่น Facebook, Line ทางโทรศัพท์ อีเมลล์ เป็นต้น 
     “ช่องทางการติดต่อโรงแรมมีความสะดวกสบาย เน่ืองจากว่ามีหลากหลายช่องทาง” 

(ผู้จัดการโรงแรมเดอะไรซ์, 18 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
 
 13. นอกจากการให้บริการห้องพัก มีกิจกรรมอ่ืนๆอีกไหม 
     ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางโรงแรมได้จัดกิจกรรมต่างๆมากมาย เช่น กิจกรรม
เก็บไข่ เก็บผัก แคมป์ปิ้ง ปั่นจักรยาน เพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการ เป็นการดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาพัก 
     “ทางโรงแรมมีกิจกรรมหลายหลายอย่างนอกจากการเข้าพัก เพื่อสร้างความรักและ
สามัคคีในครอบครัว”  

(เจ้าของโรงแรมสู่ขวัญบูติค, 17 สิงหาคม 2561: สัมภาษณ์) 
  
 กล่าวโดยสรุปคือ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ใน
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ระดับมาก  โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความ
สวยงามเป็นเอกลักษณ์ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ 
 ส่วนผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย มี
ระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ สถานที่ตั้ง
ของธุรกิจปลอดภัย ถนนสภาพดี เดินทางเข้า ออกได้ง่าย มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน 
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บทที่ 5 
สรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออก เฉียงเหนือของประเทศไทย การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มี
วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของโรงแรมบูติค 2) เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการของโรง 
แรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 3) เพื่อศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการที่โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง 
เหนือ จ านวน 400 คน จาก 20 โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศ และสัมภาษณ์
ผู้ประกอบการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจ านวน 20 โรงแรม ซ่ึงผู้วิจัยสรุปผลการศึกษา 
การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจยั  
 1) สรุปผลการวจิัยเชงิปรมิาณ 
  1.1) การวิเคราะห์ปจัจัยสว่นบคุคล 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 
400 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉลี่ยอยู่ที่ 25 - 34 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญา
ตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 15,001 – 20,000 บาท และส่วนใหญ่
ภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  1.2) การวิเคราะหน์วตักรรมการบรกิารที่มผีลตอ่การตดัสินใจเขา้พักโรงแรมบตูคิ
ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืของประเทศไทย จากกลุ่มลกูคา้ที่มาใช้บริการ 
   นวัตกรรมการบริการด้านการผลิตโดยรวมจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ ให้ระดับการ
ตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า  
    1.2.1) ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมมีระดับการตัดสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ
การบริการของธุรกิจอย่างละเอียด ครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ  
    1.2.2) ด้านการปรับปรุงการบริการ มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้า
สัมผัสได้ถึงประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ  
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    1.2.3) ด้านการสร้างความหลากหลาย มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยพบ ว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการ
บริการอ่ืนๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า  
     นวัตกรรมกระบวนการโดยรวมจากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ ให้ระดับการตัดสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า   
    1.2.4) ด้านการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ มีระดับการตัดสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหา ธุรกิจสามารถ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า 
    1.2.5) ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท า
ให้การให้บริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  โดยพบว่าข้อ
ที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็นเอกลักษณ์
ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ 
 
 1.3) สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
   ผลการทดสอบสมมติฐานจากการวิเคราะห์ทางสถิติ เมื่อทดสอบสมมติฐาน ผู้วิจัยได้
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี 
   สมมตฐิานที่ 1 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ นวัตกรรมการบริการด้าน
นวัตกรรมการผลิตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียง 
เหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   สมมตฐิานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ นวัตกรรมการบริการด้าน
นวัตกรรมกระบวนการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือของประเทศไทย จากกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 23 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ข้อความ ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมการผลิตมีความสัมพันธ์เชิง

บวกกับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก เฉียง
เหนือของประเทศไทย 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2 นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมกระบวนการมีความสัม 
พันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 

ยอมรับ 

 
 2)  สรุปผลการวจิยัเชงิคุณภาพ 
  2.1) การวิเคราะห์ปจัจัยสว่นบคุคล 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ จ านวน 
20 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุเฉลี่ยอยู่ 25 - 34 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี  
อาชีพส่วนใหญ่เป็นเจ้าของโรงแรมบูติค รายได้เฉลี่ยส่วนใหญ่อยู่ที่ 20,001 – 40,000 บาท และส่วน
ใหญ่ภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  2.2) การวิเคราะหน์วตักรรมการบรกิารที่มผีลตอ่การตดัสนิใจเขา้พักโรงแรมบตูคิ
ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืของประเทศไทย จากกลุ่มผู้ประกอบกจิการโรงแรมบตูคิในภาคตะวนั 
ออกเฉยีงเหนอืของประเทศไทย 
   นวัตกรรมการบริการด้านการผลิตโดยรวมจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ให้ระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า  
    2.2.1) ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมมีระดับการตัดสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ
การบริการของธุรกิจอย่างละเอียดครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ 
    2.2.2) ด้านการปรับปรุงการบริการ มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจ คือ ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
    2.2.3) ด้านการสร้างความหลากหลาย มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้
เลือกใช้บริการได้ตามความต้องการ 
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   นวัตกรรมกระบวนการโดยรวมจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียง เหนือของประเทศไทย ให้ระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า   
    2.2.4) ด้านการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ มีระดับการตัดสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ เมื่อเกิดปัญหา ธุรกิจสามารถ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า 
    2.2.5) ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน มีระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของ
ธุรกิจ ตามสื่อประชาสัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทยจากกลุ่มผู้ประกอบกิจการโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย มี
ระดับการตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจสูงสุด คือ สถานที่ต้ัง
ของธุรกิจปลอดภัย ถนนสภาพดี เดินทางเข้า ออกได้ง่าย มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน 
  ผลจากการสัมภาษณ์ พบว่า ธุรกิจได้มีการแจ้งข้อมูลรายละเอียดก่อนเข้าพักให้กับลูกค้า
อย่างละเอียดครบถ้วน ผู้ให้บริการโรงแรมบูติค กล่าวว่า ทางผู้ให้บริการได้มีการแจ้งโปรโมช่ันต่างๆให้
ลูกค้าที่เป็นลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่อย่างสม่ าเสมอ โดยผ่านสื่อกลางเช่น Facebook Line เว็ปไซต์
ต่างๆ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้อย่างไรบ้าง เช่น การรับช าระเงินออนไลน์ รับบัตรเครดิต 
ระบบการรักษาความปลอดภัย เช่น การใช้คีย์การ์ด หรือการสแกน ต่างๆ มีการประเมินความพึง
พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการหลังการเข้าพักของลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงการ
บริการต่อไป   นอกจากจะให้บริการห้องพักแล้ว ทางโรงแรมก็จะมีทางผู้ให้บริการเช่น ห้องจัดเลี้ยง 
ห้องคาราโอเกะ สระว่ายน้ า ซ่ึงทั้งหมดเป็นได้มีการสอบถามหลังการเข้าพักของลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อน า
ข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงการบริการต่อไป  โรงแรมมีการตกแต่งที่ทันสมัย แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป โดน
ท าการตกแต่งให้แตกต่างกันในแต่ละห้องเพื่อดึงดูดลูกค้าให้กลับมาใหม่ มีการสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้าโดยการให้บริการที่เป็นกันเอง ใส่ใจทุกรายละเอียดของลูกค้า เพื่อท าให้ลูกค้าอยาก
กลับมาใหม่ สามารถใหข้้อมูลเส้นทางท่องเที่ยว หรือสถานที่ส าคัญในพื้นที่ได้  เน่ืองจากพนักงานเป็น
คนในพื้นที่ ท าให้สามารถบอกเส้นทางและสถานที่ท่องเที่ยวละแวกน้ันได้บริการที่เป็นกันเอง ใส่ใจทุก
รายละเอียดของลูกค้า เพื่อท าให้ลูกค้าอยากกลับมาใหม่ มีวิธีการดึงดูดลุกค้าเก่าให้กลับมาใช้บริการ 
 ใช้หลักการบริการควบคู่ไปกับการตลาด โดยการท าให้ลูกค้าพอใจสูงสุดกับการบริการผสมกับการให้
สิทธิพิเศษในการเข้าพักคร้ังต่อไป หากมีการร้องเรียนจากลูกค้า เจ้าของโรงแรมจะท าการตรวจสอบ
ทันที สามารถติดต่อกับโรงแรมได้หลายทาง ทาง Social Medea เช่น Facebook, Line ทาง
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โทรศัพท์ อีเมลล์ เป็นต้น ทางโรงแรมได้จัดกิจกรรมต่างๆมากมาย เช่น กิจกรรมเก็บไข่ เก็บผัก แคมป์
ปิ้ง ปั่นจักรยาน เพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการ เป็นการดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาพัก 
 
5.3 การอภปิรายผล 
 5.3.1 อภิปรายผลเชงิปริมาณ 
  จากผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก
โรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย มดัีงน้ี 
   นวัตกรรมการบริการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen (2011) ที่กล่าวว่า นวัตกรรมบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกและ
ส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ เน่ืองจากนวัตกรรมบริการ เป็นการพัฒนาความคิด 
ปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงรูปแบบและประสิทธิภาพการบริการใหม่ๆ ให้ดีขึ้นทั้งในเชิงผลลัพธ์ (สินค้า
ประเภทบริการ) และกระบวนการ (วิธีการให้บริการ) ที่คุ้มค่า คุ้มราคา มีประสิทธิภาพและแปลกใหม่ 
แตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจเหนือความคาดหมายของ
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย เช่น การเปลี่ยนแปลงแนวคิดการบริการ ช่องทางปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ระบบการ
ส่งมอบบริการหรือแนวคิดเชิงเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่น ามาสู่การเกิดและ/หรือเปลี่ยนแปลงหน้าที่ต่างๆ ใน
การบริการ (service functions) ที่แปลกใหม่ส าหรับองค์การในธุรกิจบริการ นวัตกรรมบริการมีความ
จ าเป็นส าหรับความส าเร็จและการด ารงอยู่ของธุรกิจ (Mumford et al., 2007) ในฐานะกลยุทธ์ที่จะ
ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จและได้รับผลลัพธ์ที่คุ้มค่า (Ooncharoen and Ussahawanitchakit, 
2011) เพราะการน าเสนอการบริการที่ดีเป็น ภาพลักษณ์ของธุรกิจที่จะท าให้ลูกค้ายอมรับและรู้สึกพึง
พอใจส่งผลต่อการบอกต่อและกลับมาใช้บริการซ้ าอีก ในธุรกิจโรงแรมบูติค นวัตกรรมบริการเป็น
เคร่ืองมือสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่ง จากการบริหารจัดการและน าเสนอการบริการที่แปลกใหม่ 
ที่มีคุณภาพการบริการ ดึงดูดความสนใจของลูกค้าให้มาใช้บริการและสร้างความประทับใจเหนือความ
คาดหมาย ดังน้ัน ในธุรกิจโรงแรมบูติค นวัตกรรมบริการจึงมีความส าคัญและจ าเป็นต้องสร้างให้เกิด 
ขึ้นอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างผลการด าเนินงานที่ดีของธุรกิจ  โดยนวัตกรรมการบริการประกอบด้วย 2 
ด้าน คือ   
 นวัตกรรมการผลิต ซ่ึงมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือของประเทศไทยของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นวัตกรรมการผลิต
ประกอบไปด้วย 3 ด้านย่อย คือ  
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 ด้านการน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม เช่น ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการ
บริการของธุรกิจอย่างละเอียด ครบถ้วนให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ ธุรกิจมีการแจ้งโปรโมช่ันใหม่ๆเพื่อ
เพิ่มการตัดสินใจให้กับลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ Choi and Chu (2000) พบว่า ลูกค้าที่จะเข้า
พกัแรมจะมีการวัดความพึงพอใจในเร่ืองของความคุ้มค่าด้านราคา และสอดคล้องกับคุณภาพของห้อง 
พักแต่ละประเภท และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุดใจ ขอเสริมศรี (2550) พบว่า ผู้บริหารต้อง
ก าหนดราคาให้สอดคล้องกับคุณภาพการให้บริการ หากราคาที่ก าหนดมีความเหมาะสม จะส่งผลให้
กลุ่มลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ในการท าให้ธุรกิจสามารถด ารงอยู่รอดในการแข่งขัน และสามารถเติบโต
อย่างย่ังยืนทัดเทียมคู่แข่งขัน 
 ด้านการปรับปรุงการบริการ  เช่น ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้า
สัมผัสได้ถึงประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจัยของภานุวัฒน์ วัฒนสมบูรณ์ชัย 
(2555) กล่าวถึง กลยุทธ์ด้านบุคคลหรือพนักงานว่า ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับด้านอัธยาศัยและ
มารยาทของพนักงานมากที่สุด เน่ืองจากธุรกิจประเภทโรงแรม เป็นธุรกิจประเภทบริการ พนักงานจึง
เป็นผู้พบกับผู้ใช้บริการ การสร้างความประทับ ใจจะเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความฝังใจและกลับ 
มาใช้บริการ นอกจากน้ียังต้องมีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง หากมีการพัฒนากลยุทธ์น้ีได้อย่างต่อ 
เน่ือง จะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้ 
 ด้านการสร้างความหลากหลาย เช่น ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการ
อ่ืนๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการได้ตามความต้องการ สอดคล้องกับงาน 
วิจัยของ สุจินต์ สุขะพงษ์  (2554) พบว่า ธุรกิจโรงแรมบูติคมีการออกแบบที่ทันสมัย ประกอบกับการ
บริการที่เป็นเอกลักษณ์ สร้างบรรยากาศการให้บริการที่เป็นกันเอง สามารถสื่อถึงความเป็นตัวตนของ
ธุรกิจ ลูกค้าพร้อมที่จะใช้บริการเพื่อแลกกับการประสบการณ์ที่ประทับใจในการเข้าพัก 
   นวัตกรรมกระบวนการซ่ึงมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือของประเทศไทยของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นวัตกรรมการผลิต
ประกอบไปด้วย 2 ด้านย่อย คือ  
 ด้านการปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ เช่น เมื่อเกิดปัญหาธุรกิจสามารถแก้ปัญหา
ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า  ธุรกิจมอบสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าเดิม
ที่มาใช้บริการ เพื่อดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าหรือเกิดการบอกต่อ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
อิศยา พัฒนภักดี (2557) กล่าวว่ากลยุทธ์ทางการ ตลาดที่ส าคัญ ในการด าเนินธุรกิจโรงแรมบูติคให้
ประสบความส าเร็จ ควรจะมีกลยุทธ์สร้างความแตก ต่างให้กับสินค้า หรือบริการของตนเอง เน้นสร้าง
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จุดขายด้วยอารมณ์สินค้าหรือบริการน้ันจะต้องใส่ความรู้สึกเข้าไปในสินค้าเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดี
ของลูกค้า พร้อมทั้งตอบสนองรูปแบบการด าเนินชีวิตให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนมีการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยใช้กลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า และมีการเพิ่มช่องทางการ
จ าหน่ายตลอดจนการมีพันธมิตรในธุรกิจให้มาก เพื่อขยายตลาดให้เติบโตและเพิ่มจ านวนลูกค้าให้เข้า
ไปใช้บริการให้มากขึ้น 
 ด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน เช่น ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท าให้การ
ให้บริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลากหลายช่องทาง ท า
ให้มีความสะดวกและรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจัยของอิศยา พัฒนภักดี (2557) พบว่า ผู้บริหาร
ธุรกิจโรงแรมบูติคส่วนใหญ่ ตัดสินใจเลือกใช้การตลาดออนไลน์ ที่สามารถเข้าถึงลูกค้ายุคใหม่ที่นิยมใช้
เทคโนโลยีเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิต เช่น การโฆษณารูปแบบการบริการที่ปรากฏอยู่บนเว็บไซต์
ตัวกลาง เน่ืองจากการส ารองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในการตลาด
ได้อย่างคุ้มค่า  
  5.3.2 อภิปรายผลเชิงคุณภาพ 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ พบว่า ธุรกิจได้มีการแจ้งข้อมูลราย 
ละเอียดก่อนเข้าพักให้กับลูกค้าอย่างละเอียดครบถ้วน โดยได้มีการแจ้งให้ลูกค้าที่จะเข้าพักโรงแรม
อย่างละเอียด เช่น เวลาเช็กอิน-เช็กเอ้าท์ สิทธิพิเศษในการใช้บริการของโรงแรม เป็นต้น ช่องทางที่
ธุรกิจใช้ในการแจ้งโปรโมช่ันเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้า ผู้ให้บริการโรงแรมบูติคได้มีการแจ้งโปรโมช่ัน
ต่างๆให้ลูกค้าที่เป็นลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่อย่างสม่ าเสมอ โดยผ่านสื่อกลาง เช่น Facebook Line 
เว็ปไซต์ต่างๆ ผู้ให้บริการโรงแรมบูติคมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เช่น การรับช าระเงิน
ออนไลน์ รับบัตรเครดิต ระบบการรักษาความปลอดภัย เช่น การใช้คีย์การ์ด หรือการสแกนต่างๆ 
เพื่อความปลอดภัยของผู้เข้าพักในโรงแรม ทางผู้ให้บริการได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยรักษาความ
ปลอดภัยในทั้งชีวิตและทรัพย์สินของลูกค้า เช่น มีเคร่ืองรูดบัตรเครดิต มีระบบสแกนคีย์การ์ดเข้าห้อง  
ผู้ให้บริการโรงแรมบูติคได้มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยการสอบถามหลัง
การเข้าพักของลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงการบริการต่อไป  นอกจากจะให้บริการ
ห้องพักแล้ว ทางโรงแรมก็มีบริการอย่างอ่ืนให้กับผู้ใช้บริการ เช่น ห้องจัดเลี้ยง กิจกรรมร่วมกัน
ระหว่างเพื่อน หรือครอบครัว  เมื่อกล่าวถึงการออกแบบตกแต่งห้องพัก ทางโรงแรมบูติคมีการตกแต่ง
ที่ทันสมัย แตกต่างจากโรงแรมทั่วไป โดยท าการตกแต่งให้แตกต่างกันในแต่ละห้องเพื่อดึงดูดลูกค้าให้
กลับมาใหม่ และมีวิธีการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า โดยมีการให้บริการที่เป็นกันเอง ใส่ใจทุก
รายละเอียดของลูกค้า ทั้งสอบถามและรับฟัง เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความกันเอง ส าหรับวิธีการที่
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ทางโรงแรมบูติคใช้เพื่อดึงดูดลูกค้าเก่าให้กลับมาใช้บริการ โดยใช้หลักการบริการควบคู่ไปกับการ 
ตลาด เพื่อท าให้ลูกค้าพอใจสูงสุดกับการบริการผสมกับการให้สิทธิพิเศษในการเข้าพักคร้ังต่อไป 
สอดคล้องกับงานวิจัยของภาวิณี เต็มดี (2553) ที่ท าการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเข้ารับบริการใน 
Boutique Hotel ของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อ
การเข้ารับบริการใน Boutique Hotel เป็นกลุ่มที่รักอิสระและต้องการหาความแปลกใหม่ในการ
พักผ่อน มีเอกลักษณ์ส่วนตัวที่โดดเด่น ไม่เหมือนใคร ปัจจัยด้านตัวผลิตภัณฑ์หรือโรงแรมที่มี
เอกลักษณ์โดดเด่น แปลกตา ตรงกับสไตล์การท่องเที่ยวของตน จึงเป็นปัจจัยหลักในการตัดสินใจเข้า
พักโรงแรมกลุ่ม Boutique แต่ทั้งน้ีทั้งน้ัน ปัจจัยอ่ืน ๆก็เป็นปัจจัยเสริมที่ช่วยเพิ่มความต้องการของ
นักท่องเที่ยวเพิ่มมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการที่ต้องการการเอาใจใส่จากพนักงานมาก โดยจะ
ช่ืนชอบเป็นพิเศษ เมื่อพนักงานบริการดี เอาใจใส่ในรายละเอียดรู้ว่าลูกค้าต้องการหรือไม่ต้องการ
อะไร และสรรหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาให้ได้ ราคาของโรงแรมไม่ควรจะแพงจนมากเกินไป อาจจะ
มากกว่าโรงแรมโดยทั่วไปขึ้นมา แต่ก็ไม่น่าจะมากกว่า 2 เท่าของราคาโรงแรมอ่ืนๆ มีโปรโมช่ัน หรือ 
ส่วนลดให้กับกลุ่มลูกค้าที่พักในระยะยาว (Long Stay) ในเรื่องสถานที่ต้ังก็ควรที่จะอยู่ใกล้แหล่ง
ท่องเที่ยว ซ่ึงต้องไม่พลุกพล่านจนเกินไป สิ่งอ านวยความสะดวกพื้นฐานก็เป็นปัจจัยส าคัญ อีกส่วน
หน่ึงไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในห้องพัก ห้องอาหาร สถานที่จอดรถ สระว่ายน้ า และ 
อินเตอร์เน็ต ส่วนสุดท้ายที่เป็นตัวเสริมก็คือส่วนของการบริหารจัดการ ซ่ึงต้องดูในเรื่องของความ
สะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ให้บรรยากาศแบบการพักผ่อนอย่างแท้จริง มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์อย่างสม่ าเสมอและรักษาลูกค้าเก่าไว้ให้สามารถกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง หรือที่เรียกว่า 
Customer Relationship Management (CRM)   
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวจิยั   
 1. เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเพิ่มเติมเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ ควรท าการศึกษาและวิจัย
เชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนากลุ่ม ควบคู่ไปกับแบบสอบถามเพื่อให้ได้ข้อมูลที่
เฉพาะเจาะจงมากย่ิงขึ้น 
 2. ควรศึกษาเพิ่มเติมว่ามีปัจจัยใดที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าพักของผู้ใช้ 
บริการโรงแรมบูติค เพื่อที่จะสามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์และใช้ในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อช่วยใน
การรักษาฐานลูกค้ารวมถึงขยายฐานลูกค้าใหม่ต่อไปในอนาคต 
 3. จากการศึกษาวิจัยท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าพักของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมบูติค ซ่ึงจากผลการวิจัยดังกล่าว ผู้ประกอบการสามารถน าไปประยุกต์ใช้หรือน าไป
เป็นข้อมูลสนับสนุนในการวางแผนเพื่อพัฒนากลยุทธ์และสร้างความได้เปรียบในแข่งขันส าหรับการให้ 
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บริการต่างๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดีขึ้น อีกทั้งยังสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการ  
 4. ผู้วิจัยควรศึกษาวิจัยความต้องการของลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและระดับการศึกษา
แตกต่างกัน โดยแบ่งเป็นกลุ่มลูกค้าหลัก คือ กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้ 30,000 บาทขึ้นไป และกลุ่มลูกค้าที่
มีระดับการศึกษาปริญญาโทหรือเทียบเท่า ซ่ึงค านึงถึงส่วนที่สามารถออกแบบ หรือ พัฒนาเพิ่มเติม 
เพื่อให้สามารถให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้เพิ่มมากย่ิงขึ้นอีก 
 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรบัผู้ประกอบการ 
 1. ด้วยสภาวะการแข่งขันด้านที่พักที่รุนแรง ปัจจัยด้านความเหมาะสมของราคาความ
สะอาดและทัศนียภาพ ถือเป็นอีกปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกที่พักประเภทบูติคโฮเต็ล 
ซ่ึงผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการต้ังราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของที่พัก รวมถึงควรตรวจ 
สอบราคาของคู่แข่งอย่างสม่ าเสมอ เพื่อท าให้สามารถต้ังราคาได้อย่างเหมาะสมกับราคาที่ลูกค้ายินดี
จ่าย อีกทั้งผู้ประกอบการควรรักษาคุณภาพมาตรฐานของห้องพัก การปรับปรุง ดูแลอย่างสม่ าเสมอ
ในเรื่องของทัศนียภาพและความสะอาด เพื่อท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกประทับใจและเกิดการใช้
ซ้ า       
 2. ผู้ประกอบการควรมีการจัดการประชาสัมพันธ์และกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดอย่าง
สม่ าเสมอเพื่อเป็นการกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการเกิดความสนใจ ซ่ึงกิจกรรมที่จัดขึ้นควรสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ในทุกกลุ่มของลูกค้าทุกเพศทุกวัย อีกทั้งหากผู้ใช้บริการเกิดการรับรู้ผลิตภัณฑ์ ส ่งผล
ให้เกิดการทดลองและสามารถช่วยเพิ่มยอดให้กับผู้ประกอบการ การจัดกิจกรรมดังกล่าวสามารถท า
ได้จากการโฆษณาประชาสัมพันธ์อย่างต่อเน่ือง มีการสื่อสารผ่านช่องทางต่างๆอย่างครอบคลุม เช่น 
Facebook Fanpage, Line มีการจัดกิจกรรมที่น่าสนใจให้กับผู้ใช้บริการและมีการส่งเสริมการตลาด
ที่น่าสนใจ เช่น ลดราคาตามงานท่องเที่ยว จัดรายการส่งเสริมการขายร่วมกับบัตรเครดิต สิทธิพิเศษ
ส าหรับการใช้บริการคร้ังถัดไป เป็นต้น                 
 3. ผู้ประกอบการต้องให้ความส าคัญกับการอ านวยความสะดวกในกระบวนการต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับให้บริการทั้งทางตรงและทางอ้อม ทั้งในเรื่องของมีความสะดวกในการ Check in/out มี
รูปแบบการช าระค่าบริการที่หลากหลาย มีความสะดวกในการหาข้อมูลที่พัก ความเพียงพอของระบบ
ความปลอดภัย มีที่จอดรถรองรับเพียงพอ สามารถติดต่อโรงแรมได้สะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ของโรง แรมครบถ้วน ภายในโรงแรมมีบรรยากาศที่ดี และระดับราคาห้องพักให้เลือกหลายระดับ 
เน่ืองจากปัจจุบันพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวมีความเร่งรีบและใช้ชีวิตแข่งขันกับเวลา ดังน้ันผู้ประกอบ 
การควรท าให้กระบวนการต่างๆในการอ านวยความสะดวกเป็นไปอย่างเรียบง่าย สะดวกและรวดเร็ว
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และที่ส าคัญต้องสร้างให้กระบวนการต่างๆ มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับสถานการณ์น้ันๆ ด้วย 
รวมถึงเรื่องความปลอดภัยของสถานที่ต้ังท าเลที่ตั้งของโรงแรม หากผู้ประกอบการได้มีการจัดการ
เรื่องความปลอดภัยที่ดีแล้ว ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความสบายใจและยินดีที่จะเข้าใช้บริการมากขึ้น    
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แบบสอบถามส าหรบัการวิจัย 
เรื่องนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค  

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย 
 

 
ค าช้ีแจง 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิจัยเรื่อง “นวัตกรรมการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าพัก
โรงแรมบูติคในภาคตวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย” เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการจัดท าวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญา
โทของผู้วิจัยหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการท่องเท่ียวและโรงแรม คณะการท่องเท่ียวและการ
โรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม 
 ข้าพเจ้าใคร่ขออนุเคราะห์จากท่านผู้ตอบแบบสอบถาม ได้โปรดตอบแบบสอบถามชุดน้ี โดยรายละเอียด
ของแบบสอบถามประกอบด้วยส่วนค าถาม 4 ตอน ดังน้ี 
 ตอนท่ี  1  ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี  2  นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย  
 ตอนท่ี  3  การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย 
 ตอนท่ี  4  ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการโรงแรมบูติค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย 
 ค าตอบของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับ และจะไม่มีการใช้ข้อมูลใด ๆ  ท่ีเปิดเผยเกี่ยวกับตัวท่านใน
การรายงานข้อมูล  รวมท้ังจะไม่มีการร่วมใช้ข้อมูลดังกล่าวกับบุคคลภายนอกอ่ืนใดโดยไม่ได้รับอนุญาตจากท่าน  
ท่านต้องการรายงานสรุปผลการวิจัยหรือไม่ 
     (   ) ต้องการ E-mail ........................................................ (   ) ไม่ต้องการ 
 หากท่านต้องการรายงานสรุปผลการวิจัย โปรดระบุ E-mail Address ของท่าน หรือแนบนามบัตรของ
ท่านมากับแบบสอบถามชุดน้ี 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณล่วงหน้าท่ีท่านได้กรุณาสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี หากท่านมีข้อ
สงสัยประการใดโปรดสอบถามได้ท่ีข้าพเจ้า  นางสาวปฐมพร  ศรีมณี นิสิตปริญญาโท สาขาการจัดการท่องเท่ียวและ
โรงแรม คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จังหวัดมาหาสารคาม รหัสไปรษณีย์  44000 
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี 09-86951622 Email Address: maprang_1617@hotmail.com 
 
 
 

นางสาวปฐมพร  ศรีมณี  
นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาการจัดการท่องเที่ยวและโรงแรม 

คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล   

ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงใน ( ) ที่ตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ  

( )  ชาย        ( )  หญิง 
2. อายุ  

(  )  ต่ ากว่า 25 ปี       (  )  25-34 ปี       (  )  35-44 ปี    (  )  45-54 (  ) 55  ปีขึ้น
ไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด  

 (  )  ต่ ากว่าปริญญาตรี       (  )  ปริญญาตรี      (  )  สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ   

(  )  นักเรียน/ นักศึกษา    (  )  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ    (  )  
พนักงานบริษัทเอกชน  
(  )  ธุรกิจส่วนตัว       (  )  แม่บ้าน      (  )  รับจ้าง/งานบริการ 
(  )  เกษียณ/ว่างงาน    (  )  อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

(  )  ต่ ากว่า 5,000 บาท    (  )   5,000 – 10,000 บาท  (  )   10,001 – 
15,000 บาท 
(  )   15,001 – 20,000 บาท  (  )   20,001 – 30,000 บาท  (  )   30,001 บาทขึ้น

ไป 
6. ภูมิล าเนา 

(  ) ภาคกลาง (  ) ภาคเหนือ (  ) ภาคใต้ (  ) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

  

(  )ภาคตะวันออก 
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ตอนที่  2  นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย  
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงระดับการตัดสินใจมากที่สุด 

 
นวตักรรมการบรกิารของโรงแรม 

ระดบัการตดัสนิใจ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 
นวตักรรมการผลติ  
การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม 

 

1. ธุรกิจมีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของธุรกิจอย่าง
ละเอียด ครบถ้วน ให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ 

     

2. ธุรกิจมีการแจ้งโปรโมช่ันใหม่ๆ เพื่อเพิ่มการตัดสินใจให้กับ
ลูกค้า 

     

3. ธุรกิจมีเว็ปไซด์ หรือแฟนเพจ ให้ข้อมูลข่าวสารของธุรกิจ 
เพื่อเพิ่มความสะดวกด้านข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตให้ลูกค้า 

     

4.ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่ออ านวยความ
สะดวกเร่ืองการช าระเงินออนไลน์ หรือการควบคุมการ
ท างานของอุปกรณ์ต่างๆ เช่น โทรทัศน์ แอร์ ไฟ ผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือ 

     

5.ธุรกิจมีการน าเสนอบริการใหม่ๆ กับลูกค้า ผ่านช่องทางที่
เข้าถึงได้ง่าย เช่นการค้นหาผ่าน Search Engine 

     

การปรับปรุงการบริการ  
1. ธุรกิจมีการพัฒนาบริการที่ทันสมัย บริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

     

2. ธุรกิจมีการออกแบบบรรยากาศภายในอาคารให้ลูกค้า
สัมผัสได้ถึงประสบการณ์ใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ 

     

3. ธุรกิจมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัยส าหรับ
บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ 

     

4. ธุรกิจใส่ใจรายละเอียดของลูกค้า น าข้อมูลหรือ
ข้อเสนอแนะด้านการบริการจากลูกค้ามาปรับปรุงการบริการ
เพื่อ สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
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นวตักรรมการบรกิารของโรงแรม 

ระดบัการตดัสนิใจ 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

การสร้างความหลากหลาย  
1. ธุรกิจมีบริการที่หลายรูปแบบ รวมไปถึงการบริการอ่ืนๆ ที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

     

2. ธุรกิจมีรูปแบบห้องพักหลายรูปแบบให้ลูกค้าได้เลือกใช้
บริการได้ตามความต้องการ 

     

3. ธุรกิจมีการออกแบบตกแต่งภายใน โดยใช้วัตถุที่มีความ
แตกต่างกัน 

     

4. ธุรกิจส่งมอบการบริการที่ไม่ซ้ ากันในแต่ละคร้ัง ท าให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจ และได้รับประสบการณืใหม่ๆ เมื่อ
มารับบริการอย่างต่อเน่ือง 

     

นวตักรรมกระบวนการ   
การปฏิบัติเพื่อสนับสนุนสินค้าและบริการ 

     

1. ธุรกิจมีของที่ระลึกมอบให้ลูกค้าที่มาใช้บริการ เพื่อสร้าง
ความจดจ าที่ดีให้กับลูกค้า 

     

2. พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในเส้นทางโดยรอบ และ
เส้นทางที่เช่ืองโยงไปยังสถานที่ส าคัญต่างๆ สามารถแนะน า 
ให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ 

     

3. ธุรกิจมอบสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าเดิมที่มาใช้บริการ เพื่อ
ดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า หรือเกิดการบอกต่อ 

     

4. เมื่อเกิดปัญหา ธุรกิจสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว และตรงตามความต้องการของลูกค้า 

     

การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน      

1. ธุรกิจมีการส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว ไม่ให้
ลูกค้ารอนาน 

     

2. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลากหลาย      
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นวตักรรมการบรกิารของโรงแรม 

ระดบัการตดัสนิใจ 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

ช่องทาง ท าให้มีความสะดวกและรวดเร็ว 
3. ธุรกิจมีการโปรโมทสินค้า หรือบริการของธุรกิจ ตามสื่อ
ประชาสัมพันธ์ และอินเตอร์เน็ต ท าให้ง่ายต่อการเข้าถึง 

     

4. ธุรกิจมีการติดตาม แจ้งโปรโมช่ัน ข่าวสารประชาสัมพันธ์ 
ให้ลูกค้าตามช่องทางติดต่อที่ลูกค้าแจ้งไว้ อย่างต่อเน่ือง 

     

5. ธุรกิจมีขั้นตอนการท างานที่เป็นระบบ ท าให้การให้บริการ
ลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

 

 
ตอนที่  3  การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงระดับการตัดสินใจมากที่สุด 

 
การตัดสินใจเข้าพักโรงแรม 

ระดบัการตดัสนิใจ 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1. สถานที่ตั้งของธุรกิจปลอดภัย  ถนนสภาพดี เดิน
ทางเข้าออกได้ง่าย มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน 

     

2. ลูกค้าสามารถสืบค้นข้อมูลของธุรกิจจากอินเตอร์เน็ตได้
ง่าย 

     

3. ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับธุรกิจได้หลายช่องทาง ท า
ให้เกิดความสะดวกสบาย 

     

4. การออกแบบอาคารและสถานที่ มีความสวยงามเป็น
เอกลักษณ์ ดึงดูดให้ลูกค้าอยากมาใช้บริการ 

     

5. ลูกค้าเช่ือมั่นว่าธุรกิจสามารถส่งมอบการบริการใหม่ๆ ที่มี
คุณภาพโดดเด่น มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว ที่สามารถสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเมื่อมาใช้
บริการ 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการโรงแรมบูติค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือในประเทศไทย 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ได้กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผู้เ ขียน 
 

ประวตัิผู้เขยีน 
 

ชื่อ นางสาว ปฐมพร ศรีมณี 
วนัเกดิ วันที่ 24 มีนาคม พ.ศ. 2532 
สถานที่เกดิ อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
สถานทีอ่ยู่ปัจจุบนั บ้านเลขที่ 118/23 หมู่ 16 ต าบลขามเรียง อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม รหัสไปรษณีย์ 44150 
ประวตักิารศึกษา พ.ศ. 2546 มัธยมศึกษาตอนต้น โรงเรียนสตรีร้อยเอ็ด อ าเภอเมือง จังหวัด

ร้อยเอ็ด  
พ.ศ. 2549 มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนสตรีร้อยเอ็ด อ าเภอเมือง 
จังหวัดร้อยเอ็ด  
พ.ศ. 2554 ปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต (ศศ.บ.) สาขาวิชาการจัดการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
พ.ศ. 2561 ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ศศ.ม.) สาขาวิชาการจัดการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   

 

 


	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญรูปภาพ
	บทที่  1 บทนำ
	1.1 ภูมิหลัง
	1.2 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย
	1.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย
	1.4 ความมุ่งหมายของการวิจัย
	1.5 สมมติฐานของการวิจัย
	1.6 ความสำคัญของการวิจัย
	1.7 ขอบเขตของการวิจัย
	1.8 นิยามศัพท์เฉพาะ

	บทที่  2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.1 แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรมบูติค
	2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม
	2.4 แนวความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ
	2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	บทที่  3 วิธีการดำเนินงานวิจัย
	3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มดังนี้
	3.2 การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ
	3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล
	3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 5 สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ
	5.1 สรุปผลการวิจัย
	5.3 การอภิปรายผล
	5.4 ข้อเสนอแนะสำหรับงานวิจัย
	5.5 ข้อเสนอแนะสำหรับผู้ประกอบการ

	บรรณานุกรม
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน

