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บทคดัยอ่ 
 การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัการมุ่งเน้นตลาด ปัจจยัการมุ่งเน้นพนัธมติร ผ่านนวตักรรมบรกิารที่มผีลทัง้
ทางตรงและทางออ้มต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดัพษิณุโลก ซึ่งในการวจิยัในครัง้นี้เป็นงานวจิยั
โดยใชเ้ทคนิคเชงิคุณภาพโดยสมัภาษณ์ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมจ านวน 5 ท่าน ผลการวจิยัพบว่าผูป้ระกอบการให้
ความส าคญักบัปัจจยัการมุง่เน้นตลาดภายใตต้วัชีว้ดัดา้นการมุง่เน้นลกูคา้เป็นหลกัและความตอ้งการทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
ในส่วนของปัจจยัการมุ่งเน้นพนัธมติรนัน้ผูป้ระกอบการจะใหค้วามส าคญักบัพนัธมติรในธุรกจิประเภทเดยีวกนัก่อนเนื่องจากส่งผลต่อผล
ด าเนินงานขององค์กรโดยตรง ส าหรบัปัจจยัพนัธมติรทางธุรกจิคนละอุตสาหกรรมนัน้ส่งผลให้เกดินวตักรรมบรกิารใหม่ๆในองค์กรเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่ปัจจยัต่างๆเหล่านี้ภายใต้กระบวนการดงักล่าวส่งผลทัง้ตรงและทางออ้มท าใหผ้ลการด าเนินงานของ
โรงแรมดขีึน้ 
 

ค าส าคญั: การมุง่เน้นตลาด การมุง่เน้นพนัธมติร นวตักรรมบรกิาร 
 
Abstract 
 This research aims to study of Market Orientation and Alliance Orientation has direct and indirect effects to Firm 
performance through Service Innovation as a mediator of small and medium hotels in Phitsanulok, Thailand. In this research, the 
qualitative research was conducted by in- depth interviews with 5 SMEs hotel entrepreneur.  The results showed that the 
entrepreneurs focused on the market orientation, especially under the Indicators of customer orientation and respond for customer 
demand.  As part of the alliance orientation, the entrepreneur focuses on the business partners in the same business category 
first because it directly impacts the firm performance.  For the different industry’ s business partner are often based on customer 
needs and cause service innovation in the hotel. Which these factors, directly and indirectly result in hotel performance is better. 
Keywords: Market Orientation Alliance Orientation Service Innovation                                                                                              
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1. บทน า 
จากภาพรวมเศรษฐกจิในประเทศไทยนัน้ 70% ของ

ผลติภณัฑม์วลรวม (GDP) ของประเทศไทย มาจากการส่งออก
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์มวลรวม (GDP) ส่วนใหญ่ของ
ประเทศขึ้นอยู่กบัตัวเลขการส่งออกและค่าเงนิบาทที่แปรผนั
ตามเศรษฐกจิโลกท าให้เศรษฐกจิในประเทศไทยมปัีญหา นัน่
หมายความว่าถ้าในตวัเลขการส่งออกของประเทศลดลงหรอื
แมแ้ต่ค่าเงนิบาทของประเทศอ่อนลงล้วนแลว้แต่เป็นปัจจยัท า
ให ้GDP ของประเทศตกลงไปดว้ย (Jatusripitak, 2016) รฐับาล
จงึเหน็ว่าทางแกปั้ญหาคอืควรพฒันาในส่วนของการสรา้งความ
เติบโตที่สมดุล (Balance growth) ให้เกิดขึ้นท าให้เกิดการ
หมุนเวยีนทางเศรษฐกจิภายในประเทศ  นัน่คอืสรา้งการเตบิโต
จากภายในประเทศเพื่อความมัน่คงทางเศรษฐกจิมุ่งเน้นพฒันา
จากฐานราก เช่น การสนับสนุนและพฒันาด้านการท่องเที่ยว
เป็นต้น และอกีทัง้เพื่อเป็นการรองรบัการท่องเทีย่วที่จะเติบโต
ขึน้ในอนาคตและการแขง่ขนัทีส่งูขึน้ในตลาด ทางผูป้ระกอบการ
ต้องสร้างความแตกต่างทางด้านนวัตกรรมให้เกิดขึ้นใน
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพือ่ใหเ้กดิความสามารถในการแขง่ขนั อกี
ทัง้สถานการณ์ของอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วของไทยหลงัจาก
เปิดประชาคมอาเซยีนแลว้นัน้มกีารคาดการณ์ว่าการท่องเทีย่ว
ภายในอาเซยีนดว้ยกนัเองจะเตบิโตขึน้เนื่องจากเศรษฐกจิของ
แต่ละประเทศจะดขีึ้น เมื่อเศรษฐกจิด ีประชาชนมรีายได้ การ
ท่ อ ง เที่ ย วปร ะ เทศ ใกล้  ๆ  จะ เ ป็นจุ ดหมายหนึ่ ง  ทั ้งนี้
ผู้ประกอบการไทยเองจึงต้องเร่งท าการสร้างพันธมิตร 
(Alliance) ทัง้ ในกลุ่มโรงแรมและกลุ่ ม เอ เยนซี ( Agency) 
ท่องเที่ยวในประเทศอาเซียนแม้จะไม่ใช่เครือข่ายโรงแรม
เดียวกันแต่ก็ต้องมีเครือข่ายเพื่อส่งต่อนักท่องเที่ยว  ซึ่งก็
สอดคล้องกบันโยบายไทยแลนด์ 4.0 ในเรื่องของการร่วมมอื
ของเครือข่าย (Collaborative network) ที่จะก่อให้เกิดความ
ได้เปรยีบในการแข่งขนัอกีด้วย อีกทัง้รูปแบบธุรกจิ(Business 
Model) ในยุคไทยแลนด ์4.0 นัน้ค านึงถงึการสรา้งมลูค่า (Value 
Creation) ให้กบัธุรกิจ เพราะธุรกิจในอนาคตจะเปลี่ยนไปใน
รูปแบบของเศรษฐกจิการบรกิาร (Service economy) สนิคา้ทุก
ประเภทต้องมทีัง้บริการ(Service) และ ผลิตภณัฑ์ (Product) 
ทัง้สองอย่างต้องไปด้วยกันขึ้นอยู่ก ับสินค้านัน้ ๆ ว่าจะใช้ 
บริการ หรือ ผลิตภัณฑ์ เป็นตัวน าการตลาด (Maysinsee, 
2016) และนอกจากนี้นโยบายการกระตุ้นการท่องเทีย่วจงัหวดั
เมอืงรอง ส่งผลให้การลงทุนธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัพษิณุโลก
ขยายตวั แต่ธุรกจิโรงแรมกม็คีวามทา้ทายในการเพิม่อตัราการ
เขา้พกัและราคาหอ้งพกั รวมถงึการกระจายตวัของนกัท่องเทีย่ว 
ส่งผลให้รายได้ค่าห้องพกัต่อจ านวนห้องพกัที่มอียู่ของธุรกจิ
โรงแรมทีรุ่กขยายธุรกจิไปยงัต่างจงัหวดัลดลง หรอืเตบิโตอย่าง
ชะลอตวัลงไดใ้นภาพรวม แมภ้าพรวมธุรกจิโรงแรมในประเทศ
ไทยมแีนวโน้มเติบโตต่อเนื่องจากจ านวนนักท่องเที่ยวที่เพิม่
สงูขึน้ แต่การแขง่ขนักอ็ยู่ในระดบัสูงดว้ยเช่นกนัเนื่องมาจาก 

 
การเพิ่มขึ้นของจ านวนผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ซึ่ง
ผูป้ระกอบการแต่ละกลุ่มใชก้ลยุทธ์ทีแ่ตกต่างกนั โรงแรมต่างๆ
ต้องลดการพึง่พงิตวักลางทีใ่หบ้รกิารจองโรงแรมโดยใชบ้รกิาร
ผ่านอินเทอร์เน็ตทดแทน นอกจากนี้ธุรกจิโรงแรมรายใหญ่รุก
ขยายธุรกจิในประเทศทัง้กรุงเทพฯและต่างจงัหวดั ส่วนธุรกจิ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก ก็สร้างเอกลกัษณ์เพื่อเจาะ
ตลาดนักท่องเทีย่วทีต่้องการเปิดประสบการณ์ใหม่ๆ ในขณะที ่
ธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดเลก็ทีเ่จาะนกัท่องเทีย่วทัว่ไป
นัน้ กพ็ยายามสรา้งความมมีลูค่าเพิม่ยิง่ขึน้ ในระดบัราคาไมส่งู
นักส่งผลให้ธุรกจิโรงแรมรายกลางและเล็กมคีวามหลากหลาย
มากขึ้น (Kasikorn Research Center, 2016) ซึ่งท าให้ในส่วน
ของการท่องเทีย่วในจงัหวดัพษิณุโลกและเมอืงรองอื่นๆยงัอยู่ใน
จุดทีต่้องใชเ้วลาอกีมากในการพฒันาใหพ้รอ้มต่อการท่องเทีย่ว
โดยเชื่อว่าส่วนส าคญัทีจ่ะท าใหเ้มอืงรองต่าง ๆ สามารถเตบิโต
ได้ คอื “แคแร็กเตอร์” ซึ่งแต่ละเมอืงจะต้องน าเอาเอกลกัษณ์ที่
แตกต่างของตนเองออกมาน าเสนอ เนื่องจากการตลาดเป็น
ปัจจยัส าคญัที่มผีลต่อการตัดสนิใจท่องเที่ยว และหากภาครฐั
และเอกชนในจงัหวดัสามารถร่วมกนัน าของดขีองจงัหวดัออกมา
น าเสนอไปในทศิทางเดยีวกนัได้ และร่วมกนัพฒันาสิง่อ านวย
ความสะดวกส าหรบัการท่องเที่ยวภายในจงัหวดั พร้อมกบัมี
ส่วนกลางช่วยในการท าโปรโมตกจ็ะสามารถเตบิโตต่อเนื่องได้
ในอนาคต 

การลงทุนโรงแรมในต่างจงัหวดัขยายตวัเพิม่มากขึน้
แต่เผชิญความท้าทายในการเพิ่มอัตราการเข้าพกัและราคา
ห้องพกั รวมถึงการแข่งขนัในหวัเมอืงหลกัรุนแรงขึ้นจากการ
กระจายตวัของนักท่องเที่ยว การแข่งขนัของธุรกจิโรงแรมใน
ประเทศไทยรุนแรงมากขึ้นจากการเพิ่มขึ้นของจ านวน
ผู้ประกอบการ ขดีความสามารถในการขยายการลงทุนธุรกิจ
โรงแรมในกรุงเทพฯเป็นไปอย่างจ ากดั ประกอบกบัการเลง็เหน็
โอกาสในการขยายการลงทุนธุรกจิโรงแรมในต่างจงัหวดั รวมถงึ
การกระตุน้ใหน้กัท่องเทีย่วกระจายตวัท่องเทีย่วจงัหวดัเมอืงรอง 
และธุรกจิการบนิทีบ่รกิารเทีย่วบนิตรงสามารถให้บรกิารต่อรถ
หรอืเรอืเพื่อต่อไปยงัแหล่งท่องเทีย่วในจงัหวดัเมอืงรอง แมแ้ต่
การจดัอเีวน้ท์แข่งขนักฬีาต่างๆ ซึ่งมแีนวโน้มจดัการแข่งขนัยงั
จงัหวดัเมอืงรองมากขึน้จากสถานการณ์และปัญหาทีเ่กดิขึน้ของ
ธุรกจิโรงแรมขา้งต้นทีส่่งผลต่อการด าเนินทางธุรกจิโรงแรม จงึ
มุ่งเน้นการศกึษาวจิยัเพื่อศกึษาตวัปัจจยัทีม่ผีลต่อความอยู่รอด
ของธุรกจิ โดยโรงแรมทีใ่ชศ้กึษานัน้เป็นโรงแรมทีม่ขีนาดกลาง
และขนาดเล็ก เนื่องจากเป็นแหล่งในการจ้างงานและแหล่ง
รายไดส้ าคญัของประเทศไทย เพราะหากธุรกจิขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในประเทศไทยนัน้มอีตัราการเจรญิเตบิโตมากเท่าไร
ก็เท่ากับว่าจะส่งผลต่อการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจของ
ประเทศมากเท่านั ้น ( Iam-aram, 2017) และ ส่วนในด้าน
การตลาดของโรงแรมไทยจะต้องได้ร ับผลกระทบต่อการ
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เปลี่ยนแปลงและจ าเป็นที่จะต้องมกีารเตรยีมตวัให้พร้อมเมื่อ
เกดิการเปลี่ยนแปลงที่จะเกดิขึน้ในอกีไม่ชา้ ธุรกจิโรงแรมของ
ไทยจะต้องประสบกบัเรื่องต่าง ๆ ดงัต่อไปนี้   มกีลุ่มทุนจาก
ต่างชาติทัง้ในและนอก AEC เข้ามาลุงทุนในธุรกิจโรงแรม/รี
สอร์ท และธุรกจิอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมท่องเทีย่วใน
ประเทศไทยมากขึ้น เพราะมปัีจจยัแวดล้อมเอื้อต่อการลงทุน
และสรา้งผลก าไรไดใ้นระยะเวลาอนัสัน้ ปรมิาณนักท่องเทีย่วที่
เดินทางล าพงัไม่ได้มาเป็นหมู่คณะจะเพิ่มมากขึ้น และมกีาร
กลบัมาท่องเที่ยวและใช้บรกิารซ ้าสูงขึ้น เพราะเนื่องจากการ
เดนิทางท่องเทีย่วในประเทศต่าง ๆ สะดวกมากยิง่ขึน้ไม่ต้องมี
การขอวซ่ีาส าหรบัพลเมอืงในกลุ่ม AEC นักท่องเทีย่วทีก่ลบัมา
ท่องเทีย่วซ ้า (Repeater) เหล่านี้ไม่ต้องการผูน้ าเทีย่ว หรอืการ
เดินทางท่องเที่ยวเป็นหมู่คณะใหญ่ เพราะไม่สะดวกต่อการ
เดินทางท่องเที่ยวไปยังสถานที่ต่าง ๆ ที่ตนเองต้องการได้
เท่ากบัการเดนิทางท่องเที่ยวดว้ยตนเอง ทัง้ในประเทศไทยยงั
เป็นฐานในการสรา้งแบรนด์ของนักสรา้งแบรนด์โรงแรมต่าง ๆ 
เพิ่มมากขึ้น เพราะมีต้นทุนที่ต ่ า มีว ัฒนธรรมในด้านการ
ใหบ้รกิารทีด่เีหนือกว่ามาตรฐานสากล และมปัีจจยัทีเ่อื้ออ านวย
อยู่มากและมกีารน าเอาระบบเครอืขา่ยหรอืเชนโรงแรมมาใชก้นั
มากขึ้นเพื่อความได้เปรียบทางด้านการแข่งขนัโดยการใช้
โปรแกรมความภกัด ี(Loyalty Program) และ การจดัการลูกคา้
สมัพนัธ์หรอืการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลกูคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ
เขา้มาใช้งาน และในส่วนของโรงแรม/รสีอร์ทท้องถิ่นจะเกิดมี
การแข่งขนักนัในด้านราคาทีเ่พิม่มากขึ้นโดยขาดแผนงานและ
การบรหิารจดัการทางด้านการตลาดที่ด ี ไม่มรีะบบการตลาด
แบบบูรณาการไวร้องรบั โรงแรม/รสีอร์ททีข่าดเอกลกัษณ์ของ
ตนเองจะก่อใหเ้กดิความเสยีเปรยีบในการแข่งขนัเมือ่เทยีบกบั
โรงแรมใหญ่ๆทีม่รีะบบการจดัการทีด่กีว่า ดงัทีไ่ดก้ล่าวมาแล้ว 
ถึงแม้ว่าการเปิดประชาคมอาเซียนจะมปีระโยชน์ต่อธุรกจิใน
อุตสาหกรรมท่องเทีย่วของไทยเป็นอย่างมากกจ็รงิแต่กต็ามมา
ดว้ยการแขง่ขนัทีส่งูขึน้เนื่องจากประเทศต่าง ๆ ในอาเซยีนต่าง
หนัมาให้ความสนใจกบัอุตสาหกรรมท่องเที่ยวต่างน าเสนอจุด
ขายทางการท่องเทีย่วของประเทศตวัเองดว้ยกนัทัง้นัน้และยงั
ส น ใ จ ใ น ก า ร ล งทุ น ธุ ร กิจ ท่ อ ง เ ที่ ย ว ข้ า ม ช าติ อี ก ด้ ว ย 
(Wattanawarangkul, 2015) และในส่วนของการปรับตัวของ 
ธุ ร กิจขนาดกลางและขนาดย่ อม ให้สอดคล้อ งกับการ
เปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้ม จงึจ าเป็นต้องมคีวามสามารถ
ทางนวตักรรมบรกิาร ส าหรบัการสรา้งสรรคน์วตักรรมเพือ่สรา้ง
มู ล ค่ า เพิ่ ม ใ ห้กับกิจ ก า ร  ( Hareebin, Aurjirapongphan & 
Seangthai, 2016) อกีทัง้การเกดิขึน้ของสถานทีท่่องเทีย่วใหม่ๆ
และจ านวนนักท่องเที่ยวที่เพิ่มขึ้นในปี 2020 จะท าให้ธุรกิจ
โรงแรมเริ่มปรับตัวและขยายตัวตาม ทัง้นี้รูปแบบโรงแรมมี
แนวโน้มจะมกีารย่อส่วนขนาดลงมาเป็นโรงแรมไซด์กลางและ
เล็กเกิดขึ้นจ านวนมากกลุ่มโรงแรมเชนต่างประเทศและใน
ประเทศจะหนัมาให้ความสนใจในการลงทุนกบัโรงแรมขนาด

เล็กมากขึ้น (Wongchiang, 2012) ส าหรบัแนวโน้มการลงทุน
ของนักลงทุนต่างชาติแต่เดมิจะเน้นการลงทุนในโรงแรมขนาด
ใหญ่ แต่ปัจจุบนัมทีศิทางทีจ่ะลดขนาดมาเป็นธุรกจิขนาดกลาง
แทนเนื่องจากโรงแรมขนาดกลางและเลก็นัน้มคีวามสามารถใน
การท าก าไรดกีว่า งบลงทุนต่อหอ้งพกัถูกกว่า และใชพ้นักงาน
จ านวนน้อยกว่า จงึท าให้ผู้ประกอบการสามารถคนืทุนได้เร็ว
กว่าการลงทุนในโรงแรมระดับสูง (Bank of Thailand, 2017) 
ด้วยเหตุนี้ผู้ว ิจยัจึงสนใจศึกษา การมุ่งเน้นตลาด การมุ่งเน้น
พนัธมติรที่มผีลทัง้ทางตรงและทางอ้อมโดยส่งผ่านนวตักรรม
บรกิารต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาด
ย่อมในประเทศไทย โดยเฉพาะเจาะจงไปที่ นวตักรรมบรกิาร 
ในภาคธุรกจิโรงแรมโดยมุง่เน้นใหเ้กดิประโยชน์แก่นกัการตลาด
และผู้ประกอบการโรงแรมในประเทศไทยเพื่อวางแผนกลยุทธ์
ทางการตลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ  

 

2. วตัถปุระสงคข์องงานวิจยั  
เพือ่ศกึษาปัจจยัการมุง่เน้นตลาด (market 

orientation) ปัจจยัการมุง่เน้นพนัธมติร (alliance orientation) 
ผ่านนวตักรรมบรกิาร (service innovation)ทีม่ผีลทัง้ทางตรง
และทางออ้มต่อการด าเนินงาน (firm performance) ของธุรกจิ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดัพษิณุโลก ประเทศ
ไทย 

 
3. แนวคิดและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
          3.1 แนวคดิการมุง่เน้นตลาด (Market Orientation) 

แนวคดิการมุ่งเน้นตลาด (Market Orientation) เป็น
แนวคดิทีส่่งผลต่อการสรา้งความได้เปรยีบทางการแข่งขนัและ
ผลการด าเนินงานของกิจการ (Day,1994) ทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมโดยผ่านตวัแปรอื่น อย่างเช่น นวตักรรมการบรกิาร 
(service innovation) ซึง่ท าใหอ้งคก์รจะไดก้ าไรสงูกว่าเมือ่เทยีบ
กบัองค์กรทีไ่ม่ไดใ้ชแ้นวคดิในการมุ่งเน้นตลาด และนอกจากนี้
ยงัท าให้กจิการสามารถแข่งขนัได้ในระยะยาว (Kumar, et al., 
2011) ทัง้ยงัเป็นตวัแปรหลกัที่ก่อให้เกดิการสร้างนวตักรรมให้
เกิดขึ้นในองค์กร ที่จะน าไปสู่การสร้างความแตกต่าง ความ
รวดเรว็ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและต้นทุนใน
การด าเนินงานของกจิการทีล่ดลง (Narver & Slater,1990) และ
ส่งผลก าไรของกิจการที่ย ัง่ยืน (Naidoo, 2010) งานวิจัยที่
เกี่ยวขอ้งกบัแนวคดิการมุ่งเน้นการตลาด แบ่งได้เป็นสองกลุ่ม
ใหญ่ ไดแ้ก่แนวคดิการมุ่งเน้นตลาดตามแนวทางการศกึษาของ 
Narver and Slater, ( 1990)  การมุ่ ง เ น้นตลาดเ ป็น เหมือน
วัฒนธรรมองค์กรที่ประกอบด้วย 3 ด้านโดยมีงานวิจัยที่
สนับสนุนแนวคดิจาก Hult et al., 2003; Chan, 2005; Hooper, 
2006 แนวคดิการมุ่งเน้นตลาดประกอบด้วย การมุ่งเน้นลูกคา้ 
การมุ่งเน้นคู่แข่งและการประสานงานระหว่างหน่วยงาน แต่มี
การอภปิรายแนวคดิจากงานของ Gauzente, (1999) ว่าแนวคดิ
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ดงักล่าวมุง่เน้นไปทีต่วัชีว้ดัทศิทางของลูกคา้เป็นส่วนใหญ่ กลุ่ม
ทีส่องเป็นการศกึษาของ Kohli and Jaworski (1990) ; Selnes, 
Jaworski, Kohli, (1995).และ Sukato, (2014)    เสนอการวดัผล
การมุง่เน้นตลาดตามพฤตกิรรมประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบซึง่ 
Kohli and Jaworski (1990,1993) มีความเห็นที่แตกต่างกับ 
Narver and Slater โดยกล่าวถงึมติขิองวฒันธรรม และมติขิอง
องค์กรนัน้มคีวามส าคญัและยงัอภปิรายว่าการมุ่งเน้นตลาดนัน้
ไม่เพยีงแต่จะศกึษาแค่ปัจจุบนัเท่านัน้แต่ยงัตอ้งมองไปถงึความ
ตอ้งการของลกูคา้ในอนาคตอกีดว้ย จากการศกึษาทัง้ 2 แนวคดิ
ข้างต้นท าให้ทราบว่า ในการศึกษางานวิจยัเหล่านี้ เน้นว่าใน
แนวคดิของ Narver, และ Slater, S. F. (1990) นัน้ควรเพิม่เตมิ
ในส่วนของ การสรา้งและเผยแพร่ขอ้มลูตลาดและการตอบสนอง
ของผู้บรหิารต่อขอ้มูลซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้ เป็นแนวคิดของ 
Kohli and Jaworski (1990) ดงันัน้จงึเหน็ไดว้่าวธิกีารของ Kohli 
and Jaworski (1990) และของ Narver และ Slater (1990) มี
ส่ วนเสริมซึ่ งกันและกัน  ( Aldas-Manzano, Kuster, & Vila, 
2005) และจากงานวจิยัทีผ่่านมาพบว่าตวัชี้วดัทัง้หกด้านทัง้ใน
แนวคิดของ  Narver, แล ะ  Slater ( 1990)  และ  Kohli and 
Jaworski (1990) ต่างมอีทิธพิลทางตรงอย่างมนีัยส าคญักบัผล
การด าเนินงานขององคก์รโดยเฉพาะในกลุ่มธุรกจิบรกิารรวมไป
ถึงอุตสาหกรรมโรงแรมและเพื่อทดสอบหารูปแบบแนวคดิการ
มุ่งเน้นตลาด (Market Orientation) ที่เหมาะสมส าหรับธุรกิจ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดเลก็ของประเทศไทย แนวคดิการ
มุง่เน้นตลาดจงึสามารถสรุปไดว้่าเป็นพฤตกิรรมของกจิการที่จะ
คน้หาความตอ้งการของตลาดทัง้ทีแ่สดงใหเ้หน็อย่างชดัเจนและ
ทีถู่กซ่อนอยู่ โดยการเขา้ใจถงึกลุ่มตลาดหรอืลกูคา้ของกจิการที่
จะน ามาซึ่งขอ้มลูทีจ่ะสรา้งใหเ้กดิการพฒันาสนิคา้และบรกิารที่
เหนือกว่าคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมและน ามาซึ่งผลประกอบการ
ทีเ่พิม่สงูขึน้ในอนาคต  
 3. 2 แ น ว คิ ด ก า ร มุ่ ง เ น้ น พัน ธ มิต ร  ( Alliance 
Orientation) 

ปัจจุบนัธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยมกีารแขง่ขนักนั
สงู จงึส่งผลใหธุ้รกจิโรงแรม ต่างตอ้งมกีารปรบัตวัในการบรหิาร
จดัการ เพื่อสร้างความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั (Leagphai & 
Jaroeanwilad, 2012) จึงเป็นสาเหตุของการมองหากลยุทธ์ที่
เหมาะสมให้กับธุ รกิจโรงแรมไม่ว่ าจะ เ ป็น การจัดจ้าง
ผูด้ าเนินการแทน (Outsourcing) การมุง่เน้นพนัธมติร (Alliance 
Orientation) กลยุทธ์พันธมิตรทางธุรกิจ (Strategic Alliance) 
ลว้นแลว้แต่มุง่เน้นเหตุผลทางดา้นยุทธวธิ ีเช่น การลดค่าใชจ้่าย 
และ ด้านยุทธศาสตร์ เช่น การปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานเป็นต้น (Katetaphan, 2016) การมุ่งเน้นพนัธมติร 
(Alliance Orientation) จงึเป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวดัการใชก้ล
ยุทธพ์นัธมติรในองคก์ร (Kandermir, Yaprak & Cavusgil 2006
) แตกต่างจากการวดัพนัธมติรเชงิยุทธศาสตร์ ซึ่งก่อนหน้านี้   
การมุ่งเน้นพนัธมติร(Alliance Orientation) นัน้มุ่งเน้นที่จะวดั

แนวทางปฏิบตัิเชิงกลยุทธ์ ซึ่งการมุ่งเน้นพนัธมติร (Alliance 
Orientation) นัน้จะแขง็แกร่งขึน้เมือ่ทัง้สองฝ่ายมสี่วนร่วมมอืกนั
ในการพฒันาสนิคา้หรอืบรกิารร่วมกนั ในงานของ Kandemir et 
al. , 2006 แสดงให้เห็นว่ าการมุ่ ง เ น้นพันธมิตร ( Alliance 
Orientation) จะสรา้งผลลพัธ์ทีด่ใีนการท างานของพนัธมติรทาง
ธุรกจิภายในเครอืข่ายซึ่งจะส่งผลใหเ้กดิประสทิธภิาพในตลาด 
การมุ่ง เน้นพันธมิตร (Alliance Orientation) ประกอบด้วย
ความสามารถขององค์กรสามด้าน จากงานของ Kandermir, 
Yaprak & Cavusgil (2006) ได้พัฒนาเครื่องมือ การมุ่งเน้น
พันธมิตร (Alliance Orientation) เพื่อวัดความสามารถของ
บริษัทดังนี้   การค้นหาคู่ค้ารายใหม่ (Alliance scanning) , 
ประสานงานพนัธมติร (Alliance coordination) และเรยีนรูจ้าก
ประสบการณ์พนัธมติร(Alliance learning) การเจรญิเตบิโตของ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมนัน้ส่วนหนึ่งได้มกีารพฒันา
ความสัมพันธ์กับองค์กรภายนอก ซึ่งสอดคล้องกับงานของ 
Llanos-Herrera, and Andrade-Valbuena,  2017. ที่สรุปได้ว่า
การสร้างพนัธมติรได้ก าหนดมุมมองของการสรา้งพนัธมติรไว้
สามมติเิช่นกนัซึ่งประกอบดว้ย การคดัเลอืกพนัธมติร (Polling 
of alliances) การประสานงานของพนัธมติร (Coordination of 
alliances)  การเรียนรู้การ เ ป็นพันธมิตร  ( Learning as an 
alliance) 

ศักยภาพในการช่วยพัฒนาธุรกิจ ให้อยู่รอดและ
เติบโตนัน้คอื การมุ่งเน้นความสมัพนัธ์ภายนอกของธุรกจิเน้น
ความส าคญัของทรพัยากรภายนอกในการท าให้ธุรกิจประสบ
ความส าเรจ็และผลก าไรทีเ่พิม่มากขึน้ (Street, Cameron, 2007 
& Das, 2015).  นอกจากนี้ในมมุมองของการขยายตลาดส าหรบั
ธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม นัน้เป้าหมายของการมสี่วนร่วม
ในพันธมิตรทางธุรกิจในตลาดต่างประเทศเป็นที่ประเด็นที่
น่าสนใจของผู้ประกอบการและการสร้างองค์ความรู้ใหม่ ๆ 
รวมถึง บรษิัทขนาดเล็กหลายแห่งทีจ่ะสามารถปรบัตวัและดูด
ซึมเทคโนโลยีใหม่ ๆ และให้การสนับสนุนหลังการขายที่มี
ประสทิธภิาพส าหรบัการน าเสนอผลติภณัฑ์ที่ซบัซ้อนมากขึ้น 
ซึ่งสอดคล้องกบังานของ Stuart, T. E., 2000 ดงันัน้พนัธมติร
ทางธุรกจิจงึเป็นกลยุทธ์ที่น่าสนใจส าหรบัธุรกจิขนาดกลางและ
ขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ทีส่ามารถ
ใช้เพื่อการต่อยอดและขยายธุรกิจเพื่อสร้างความเข้มแข็ง
ทางการแข่งข ัน (Talebi, Rezazadeh, & Najmabadi, 2015) 
และ Stuart, 2000 ยงัแสดงให้เห็นว่าบริษัทที่มขีนาดเล็กและ
เป็นบรษิทัทีเ่กดิใหมจ่ะไดร้บัประโยชน์จากคู่คา้ทีเ่ป็นพนัธมติรที่
มขีนาดใหญ่และมนีวตักรรมมากกว่าองค์กรเก่าแก่ที่มขีนาด
ใหญ่ กจิกรรมร่วมกนัเหล่านี้ช่วยให้ธุรกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อม (SMEs) สามารถสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัใน
ตลาดต่างประเทศไดอ้กีดว้ย ดว้ยเหตุนี้ผูว้จิยัจงึน า แนวคดิการ
มุง่เน้นการสรา้งพนัธมติร (Alliance Orientation) มาเป็นหนึ่งตวั
แปรของงานวจิยันี้ ซึ่งปัจจยัการมุ่งเน้นพนัธมติรทางธุรกิจใน
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งานวจิยัฉบบันี้จะอยู่ภายใตก้ระบวนการตวัชีว้ดัทัง้สามดา้นทีไ่ด้
กล่าวไปข้างต้นดังต่อไปนี้คือ ด้านการค้นหาคู่ค้ารายใหม่ 
(Alliance scanning) ด้านการประสานงานพนัธมติร (Alliance 
coordination) และด้านการเรียนรู้จากประสบการณ์พนัธมติร 
(Alliance learning)  

3.3 แนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบันวตักรรมบรกิาร (Service 
Innovation) 
 การพฒันาบริการใหม่ ๆ มคีวามส าคญัมากขึ้นใน
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีความเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน 
นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ท าหน้าที่เ ป็น
เหมอืนกลไกเพือ่การเปลีย่นแปลงทางสงัคมและเป็นส่วนส าคญั
ของการเติบโตทางเศรษฐกิจของภาคอุตสาหกรรมบริการ 
(Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle, & Kristensson, 2014
) ในธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมนัน้ การทีผู่ป้ระกอบการจะ
มขีดีความสามารถเพิม่ขึ้น จ าเป็นต้องมกีารพฒันาสนิค้าและ
บรกิารอย่างสม ่าเสมอ ใหม้คีวามแตกต่างโดยการใชน้วตักรรม
มาช่วยสร้างมูลค่าเพิม่ (Valued Creation) จะเป็นวิธีการที่จะ
ข ับเคลื่อนธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ให้มีศักยภาพ 
สามารถพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งข ัน
ทดัเทียมกบัคู่แข่งระดบัอาเซียน และระดบัโลกได้ (Rachan, 
2011) และในส่วนของอุตสาหกรรมโรงแรม นวตักรรมบรกิารจดั
ว่าเป็นกลยุทธ์ของธุรกิจเพื่อที่จะสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขนัทางการตลาดในอุตสาหกรรมโรงแรม (Musikapodok, 
2016) นวตักรรมบรกิาร (service innovation) เป็นรูปแบบการ
ใช้นวัตกรรมที่ไม่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ทัง้นี้
นวตักรรมบรกิารโดยส่วนมากมกัอยู่ในรปูแบบวธิกีารใหมใ่นการ
บรกิารลูกคา้หรอืผู้บรโิภคมาสร้างก่อให้เกดิเป็นนวตักรรมการ
บรกิารใหม่ๆ  นวตักรรมบรกิารสรา้งสรรคค์ุณค่าทีม่ากกว่าใหก้บั
ลูกค้า ความคาดหวงัและความต้องการของลูกค้าที่มต่ีอการ
บริการได้เปลี่ยนแปลงไป ธุรกิจโรงแรมจึงต้องพฒันาบรกิาร
ใหม่ๆเพื่อสรา้งสรรค์คุณค่าทีเ่พิม่มากขึน้ใหแ้ก่ลูกค้าและยงัคง
ความได้เปรียบในการแข่งขนัเอาไว้ด้วย เพื่อให้ลูกค้าได้ร ับ
บริการที่ก่อให้เกิดมูลค่าที่สูงกว่าราคาโรงแรมโดยจะต้องใช้
นวตักรรมการบรกิารโดยการลดต้นทุนในการบรกิารและเพิ่ม
คุณภาพของการบรกิารและผลติภณัฑ์พรอ้มทัง้เพิม่มูลค่าการ
บริการให้กับลูกค้า (Tang, T. T., Wang, M. C. & Tang, Y. 
2013) 
 การวัดนวัตกรรมในระดับองค์กรขนาดกลางและ
ขนาดย่อม (SMEs) นัน้ควรมกีารวดันวตักรรมในระดบัพื้นฐาน 
คือ วัดว่าองค์กรได้มีการน าเสนอสิ่งใหม่  (Radical Service 
Innovation)  ห รื อ  ก า รพัฒน าป รับ ป รุ ง จ า กที่ มีอ ยู่ เ ดิม 
(Incremental Service Innovation) ทัง้ในนวตักรรมผลติภณัฑ์ 
และ นวตักรรมกระบวนการ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานของ Suttijak, 
(2009) นอกจากนี้ยงัมงีานของ Chongsoonthornwong, (2016).  
ที่แสดงให้เห็นว่านวตักรรมการบริการในธุรกจิบรกิารที่ได้รบั

การพฒันาในเชงิพาณิชย์นัน้อาจจะเป็นบรกิารใหม่ๆในตลาด 
(Radical service innovation) หรือบริการเดิมที่มีอยู่แล้วแต่
น ามาเพิ่มคุณค่าของบริการให้ดียิ่งขึ้น ( Incremental service 
innovation)  และ ในงานวิจัยฉบับนี้ ผู้ว ิจ ัย ได้แบ่ งตัวชี้ ว ัด
นวตักรรมออกเป็น 2 ดา้นเพือ่ใหค้รอบคลุมแงม่มุของนวตักรรม
บริการของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม คือ 
นวตักรรมบรกิารแบบเฉยีบพลนั (Radical Service Innovation) 
และ นวัตกรรมบริการแบบค่อยเป็นค่อยไป ( Incremental 
Service Innovation) ในงานวจิยัฉบบันี้ไดแ้บ่งตวัชีว้ดันวตักรรม
ออกเป็น 2 ด้านเพื่อให้ครอบคลุมแง่มุมของนวตักรรมบริการ
ของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม คือ นวัตกรรม
บริการแบบเฉียบพลัน (Radical Service Innovation) และ 
นวตักรรมบริการแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Service 
Innovation) โดยนวตักรรมบรกิารทัง้สองด้านจะมุ่งเน้นในการ
วดัทัง้ทางดา้นบรกิารและทางดา้นกระบวนการ ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึ
ไดก้ าหนด นวตักรรมบรกิารใหเ้ป็นตวัแปรแฝงในงานวจิยัครัง้นี้ 
 3.4 แนวคิดทีเ่กีย่วข้องกับผลการด าเนินงานของ
อุตสาหกรรมโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม (Hotel Firm 
Performance) 
      แนวคดิประสทิธภิาพการท างานเป็นความสามารถในการ
ประเมนิระดบัความส าเรจ็ขององคก์รธุรกจิทัง้ขนาดเลก็และใหญ่ 
และในธุรกจิขนาด SMEs สามารถไดร้บัการประเมนิในแง่ของ
ระดบัการจ้างงาน ขนาดของบรษิทั  ความแขง็แรงของเงนิทุน
หมุนเวียนและความสามารถในการท าก าไร จากงานของ Sa 
liow,.  and Chai (2015) แสดงให้เห็นว่าตัวชี้ว ัด   ผลการ
ด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมนัน้ (Hotel Firm Performance) ที่
นักวจิยัใชม้ากทีสุ่ด 7 อนัดบัคอื ก าไรขัน้ต้น (Gross operating 
profit) ส่วนแบ่งตลาด (Market share) การเตบิโตของยอดขาย 
( Sale growth)  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า  ( Customer 
satisfaction) ผลตอบแทนต่อการลงทุน (ROI) คุณภาพบรกิาร 
(Service quality) และ อัตราห้องพักว่าง  (Occupancy rate) 
(Oktem, 2000). โดยแบ่งเป็น 2 ดา้นคอื ผลการด าเนินงานด้าน
การตลาดไดแ้ก่  ส่วนแบ่งตลาด (Market share) ความพงึพอใจ
ของลูกค้า (Customer satisfaction) คุณภาพบริการ (Service 
quality) และ ผลการด าเนินงานดา้นการเงนิ ไดแ้ก่ ก าไรขัน้ตน้ 
(Gross operating profit)  ก าร เติบ โตของยอดขาย  ( Sale 
growth) ผลตอบแทนต่อการลงทุน (ROI) อัตราห้องพักว่าง 
(Occupancy rate) (Hariandja, 2011). 
 ดังนัน้ผู้ว ิจ ัยจึงสามารถสรุปได้ว่าคุณลักษณะของ
ตวัชี้วดัผลการด าเนินงานของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม
ของอุตสาหกรรมโรงแรม สามารถชี้วดัได้อย่างมปีระสทิธภิาพ
โดยประกอบดว้ย การวดัทัง้สองดา้นคอืผลการด าเนินงานด้าน
การตลาด (Market performance) ซึ่งประกอบด้วย ส่วนแบ่ง
ตลาด (Market share) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction) และคุณภาพของการบริการ (Service quality) 
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และ ในด้านผลการ ด า เนิ นงานด้านการ เ งิน  ( Financial 
performance) ซึง่ประกอบดว้ย อตัราผลตอบแทนจากการลงทนุ 
(Return on investment)  ก าไรสุทธจิากการด าเนินงาน (Gross 
operating profit) การเติบโตของยอดขาย (Sale growth)  และ
อตัราห้องพกัว่าง (Occupancy rate) ชึ่งตวัชี้วดัดงักล่าวผู้วิจยั
ได้น ามาเป็นตัวชี้วดัความมปีระสทิธิภาพของการด าเนินงาน
ของอุตสาหกรรมโรงแรมในครัง้นี้ดว้ย 
 
4. วิธีการด าเนินการวิจยั 
       การศึกษาวิจัยครัง้นี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative method) ในหวัขอ้ปัจจยัการมุ่งเน้นตลาด (Market 
Orientation) ประกอบด้วย การมุ่งเน้นลูกค้า การมุ่งเน้นคู่แข่ง 
การประสานงานระหว่างกนัภายในองค์กร การรวบรวมขอ้มลู 
การเผยแพร่ขอ้มลูข่าวสาร และ การตอบสนองต่อตลาด ปัจจยั
การมุ่งเน้นพนัธมติร (Alliance Orientation) ประกอบดว้ย การ
คน้หาคู่คา้รายใหม ่การประสานงานพนัธมติรและการเรยีนรูจ้าก
ประสบการณ์พนัธมติร นวตักรรมบรกิาร (Service Innovation) 
ประกอบด้วย ด้านนวตักรรมบรกิารแบบค่อยเป็นค่อยไปและ
ด้านนวตักรรมบรกิารแบบเฉียบพลนั และผลการด าเนินงาน 
ประกอบด้วย ผลการด าเนินงานด้านการตลาด และผลการ
ด าเนินงานด้านการเงนิ  ผู้ว ิจยัศึกษากลุ่มตัวอย่างจ านวน 5 
ท่าน เฉพาะผู้ประกอบการธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาด
ย่อมในเขตจงัหวดัพษิณุโลกทีม่ที ัง้หมด 83 โรงแรมเฉพาะทีข่ ึน้
ทะเบยีนเป็นธุรกจิประเภทโรงแรมกบักรมสรรพากรเท่านัน้ โดย
ท าการเกบ็ขอ้มลูทัง้สิน้จ านวน 5 แห่ง โดยเกณฑใ์นการคดัเลอืก
คอื เป็นผูป้ระกอบการในขนาดกลางและขนาดย่อม ทีม่จี านวน
หอ้งพกัในโรงแรม ไม่เกนิ149 หอ้ง ทีแ่บ่งตามคุณลกัษณะของ
ส านกังานสถติแิห่งชาต ิกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
สื่อสาร (2548) และทางผู้วจิยัได้ใช้การเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดย
วิธีก า ร เ ลือ กตัว อ ย่ า ง แบบลู ก โ ซ่  ( Snowball Sampling) 
(Creswell, et al., 2003) เทคนิคการศึกษาโดยการสมัภาษณ์
เชงิลกึ (In-depth Interview) ผูบ้รหิารระดบัสูงและผูจ้ดัการของ
โรงแรม 5 แห่ง ดังนี้  โรงแรมเรือนแพ รอยัลปาร์ค โรงแรม
เดอะเซ้นต์ บูติคโฮเทล โรงแรมดราก้อนรเิวอร์อเวนิว โรงแรม
พษิณุโลกยไูนเตด็ โรงแรมไอยราแกรนดพ์าเลซ เพือ่หาแนวทาง
ในการพฒันาปัจจยัการมุ่งเน้นตลาด ปัจจยัการมุ่งเน้นพนัธมติร 
ทีก่่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารและส่งผลต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกจิในอุตสาหกรรมโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม  
 
5. ผลการวิจยั 

โดยผลการวจิยัผูว้จิยัได้แยกเป็นประเดน็ทีไ่ดท้ าการ
เกบ็ขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง โดยมรีายละเอยีดดงันี้  

 ปัจจยัส าคญัที่ท าให้โรงแรมประสบความส าเร็จนัน้ 
พบว่าปัจจยัทีท่ าใหป้ระสบความส าเรจ็ที่ทุกโรงแรมมเีหมอืนกนั
คอืปัจจยัด้านการบรกิารเป็นปัจจยัหลกั การให้การบรกิารคือ

สนิคา้หลกัของธุรกจิโรงแรม การใหก้ารบรกิารทีป่ระทบัใจท าให้
ลูกคา้เกดิการซื้อซ ้า บอกต่อ นัน่ท าใหธุ้รกจิโรงแรมอยู่ได ้และ
นอกจากการบรกิารในระดบัมาตรฐานของแต่ละโรงแรมแลว้การ
บริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้าก็ยังช่วยให้เกิดความ
ประทับใจกับลูกค้าอีกด้วย ส่วนใหญ่ลูกค้าที่มาใช้บริการที่
โรงแรมนัน้มคีวามคาดหวงักบัการบรกิารในใจอยู่แลว้เมือ่เทยีบ
กบัราคาทีล่กูคา้จ่าย แต่เมือ่มาถงึโรงแรมแลว้ไดร้บัสิง่ทีเ่กนิคาด
แมจ้ะเป็นเรื่องของการบรกิารเพิม่เตมิเลก็ๆน้อยๆกท็ าใหล้กูคา้
เกดิความประทบัใจได้ ทัง้นี้การบรกิารที่สร้างความประทบัใจ
ให้กบัลูกค้าได้นัน้จะรวมไปถงึการพฒันาบรกิารที่เรามอียู่แลว้
ใหข้ ึน้หรอืดมีากกว่าคู่แข่งเพื่อเป็นตวัช่วยใหลู้กคา้ตดัสนิใจเขา้
พกัได้ง่ายขึ้นและการสรา้งบรกิารใหม่ที่ยงัไม่เคยมเีพื่อรองรบั
ความต้องการในอนาคตของลูกค้าด้วยปัจจัยส าคัญที่ท าให้
โรงแรมของคุณประสบความส าเรจ็ในล าดบัทีส่องคอืปัจจยัดา้น
ราคา ราคาในที่นี้ไม่ได้หมายถึงราคาห้องพกัที่ถูกแต่หมายถงึ
ราคาทีส่มเหตุสมผลหรอืราคาทีล่กูคา้ยนิดทีีจ่ะจ่ายเมือ่เทยีบกบั
บรกิารทีลู่กคา้จะไดร้บัเมือ่เขา้พกั ยิง่ถ้าการบรกิารของโรงแรม
สรา้งความประทบัใจใหลู้กคา้มากเท่าไรกจ็ะท าใหลู้กคา้นัน้ยอม
จ่ายและรู้สกึว่าราคาห้องพกัของโรงแรมนัน้ไม่แพงรวมไปถึง
การบรกิารใหม่ๆที่มมีากขึ้นกว่าโรงแรมคู่แข่งที่ในระดบัราคา
เท่ากนัแล้วด้วยและยงัรวมไปถึงการตกแต่งสถานที่ การเลอืก
วสัดุทีใ่ชใ้นหอ้งพกัดว้ยท าใหลู้กคา้มองว่าโรงแรมของเราราคา
ถูกว่าคู่แข่งโดยที่ทางผู้ประกอบการไม่จ าเป็นที่ จะต้องท า
โปรโมชัน่ในเรื่องของการลดราคาเลย ท าให้ผู้ประกอบการ
วางแผนการตลาดเพื่อตอบโต้คู่แข่งในเรื่องของการบริการที่
เหนือกว่าในราคาที่เท่ากนัในประเด็นนี้สรุปไดว้่าปัจจยัทีท่ าให้
โรงแรมประสบความส าเร็จนัน้คือด้านการบริการซึ่งจากการ
สมัภาษณ์จะเห็นได้ว่ามกีารบรกิารสองประเภทคอืการบรกิาร
ตามความคาดหวังของลูกค้ากล่าวคือการบริการตามความ
คาดหวงัในใจของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น สิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในห้องพักและภายนอกห้องพัก เช่นทางโรงแรมได้มี
อุปกรณ์ในการออกก าลงักายในยมิแบบครบวงจรและขยายเวลา
ในการเปิด-ปิดให้บริการเพื่อให้ลูกค้าของโรงแรมสามารถใช้
บริการได้มากขึ้น, ทางโรงแรมมีทีวีระบบเคเบิลของโรงแรม
โดยเฉพาะเพื่ออ านวยความสะดวกให้ลูกค้าในการรบัชมทวีี, 
ทางโรงแรมมีการจัดอาหารเช้าให้ลูกค้าเลือกเพิ่มมากขึ้น
หลากหลายประเภทรวมไปถงึอาหารทอ้งถิน่ดว้ยและขยายเวลา
ในการเสิร์ฟอาหารเช้าให้นานกว่าเดิม และในส่วนของการ
บรกิารเกนิความคาดหวงัของลูกค้านัน้ยกตวัอย่างเช่น ฟิสเนต
ภายในโรงแรมจดัให้มคีลาสการออกก าลงักายต่างๆเช่นโยคะ 
แอโรบคิ พลิาทสีไวบ้รกิารลกูคา้ทีม่าพกั, การจดัอาหารเชา้แบบ 
take away ให้ลูกค้าไม่พลาดอาหารเช้าในกรณีลูกค้าต้องรีบ
เชค็เอ้าท าให้ลูกคา้ไม่พลาดอาหารเช้า, จดัใหม้พีนักงานที่เป็น
เสมอืนผู้ช่วยส่วนตวัใหลู้กค้าเพื่ออ านวยความสะดวกใหลู้กคา้
ในระหว่างการเขา้พกัทีโ่รงแรมเป็นตน้ 
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ในโรงแรมได้มกีารสร้างนวตักรรมบรกิารเพื่อสร้าง
ความประทบัใจใหลู้กค้าหรอืเพื่อพฒันากระบวนการท างานใน
องค์กรและไดก้่อใหเ้กดินวตักรรมต่างๆดงัต่อไปนี้ ทุกโรงแรมมี
การสรา้งนวตักรรมบรกิารเพือ่สรา้งความประทบัใจใหล้กูคา้โดย
นวตักรรมดงักล่าวมกัเกดิจากความต้องการของลูกค้าหรอืมกั
เกดิขึน้เพื่อก่อใหเ้กดิความพงึพอใจของลูกค้าโดยลูกค้าอาจจะ
ไม่ได้ร้องขอแต่ทางโรงแรมเล็งเหน็ถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็น
หลกั สี่ในห้าท่านกล่าวว่านวตักรรมบริการที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นหลกั ในส่วนเพื่อ
พฒันากระบวนการท างานในองค์กรนัน้มบี้างแต่ไม่โดดเด่น
อย่างเห็นได้ชดั จากการเก็บข้อมูลพบว่ามนีวตักรรมบริการ
เกิดขึ้นในโรงแรมกลุ่มเป้าหมายเพื่อสร้างความประทบัใจให้
ลูกคา้ เช่น โรงแรมดรากอ้นรเิวอร์อเวนิว ไดม้กีารจดัอาหารเชา้
แบบ To Go ส าหรบัลูกค้าที่ต้อง Check-Out ออกจากโรงแรม
ในช่วงเช้าเพื่อลูกค้าจะสามารถน าไปทานระหว่างเดนิทางได้
เป็นอีกหนึ่งบริการที่ลูกค้าเกิดความประทับใจ และโรงแรม
พิษณุโลกยูไนเต็ดมีบริการขยายเวลาเปิดและปิดฟิสเนสใน
โรงแรมเพื่อความสะดวกในการออกก าลงัของลูกค้าและให้มี
คลาสในการออกก าลงักายทีห่ลากหลายมากขึน้เพื่อตอบสนอง
ลกูคา้ทีร่กัการออกก าลงักายใหส้ามารถใชบ้รกิารตามความชอบ
ของตนเอง ส่วนโรงแรมเดอะเซ็นต์มคีวามพถิพีถินัในเรื่องการ
เลอืกใช้เครื่องนอนในหอ้งพกัใหลู้กค้าหลบัสบายมากทีสุ่ดโดย
คุณภาพอุปกรณ์ทีใ่ชเ้ทยีบเท่าโรงแรมระดบัหา้ดาวในราคาทีถู่ก
กว่าและยงัเน้นในเรื่องความเงยีบสงบ ความเป็นส่วนตวัของผู้
เขา้พกัท าใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและเกดิการซื้อซ ้า  

 นวตักรรมบรกิารในธุรกจิโรงแรมมบีทบาทในการท า
ใหธุ้รกจิโรงแรมประสบความส าเรจ็ พบว่านวตักรรมทีเ่กดิขึน้ใน
โรงแรมมบีทบาทอย่างมากท าให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจใน
การบรกิารและเกดิการซื้อซ ้าเรยีกไดว้่านวตักรรมบรกิารมสี่วน
ท าใหธุ้รกจิโรงแรมประสบความส าเรจ็อย่างแน่นอน ทัง้ในส่วน
ของพฒันาบรกิารทีม่อียู่แลว้ใหด้ขี ึน้กว่าเดมิและในส่วนของการ
มบีริการใหม่ที่ยงัไม่เคยมเีพื่อตอบสนองความต้องการที่เพิม่
มากขึ้นและหลากหลายขึ้นของลูกค้า และตระหนักดีว่า
นวตักรรมทัง้สองประเภทดงักล่าวมผีลต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจเนื่องจากธุรกจิโรงแรมนัน้สินค้าหลกัคอืการขายบรกิาร 
เมือ่ลูกคา้มาพรอ้มคาดหวงัในการเขา้พกัแต่ทางผู้ประกอบการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยนวตักรรมบรกิารทีเ่หนือ
ความคาดหวังซึ่งแน่นอนลูกค้าจะเกิดความประทับใจและมี
ความยินดีที่จะจ่าย ซื้อซ ้าหรอืแม้แต่การบอกต่อเพื่อเป็นการ
โฆษณาใหท้างโรงแรมไปดว้ย หนึ่งในหา้ท่านกล่าวว่า บรกิารที่
คู่แข่งมเีราต้องมดีกีว่า และ บรกิารไหนทีคู่่แข่งไม่มแีต่เรามเีรา
ถึงจะประสบความส าเร็จ และสี่ในห้าท่านกล่าวว่า นวตักรรม
บรกิารมสี่วนช่วยใหธุ้รกจิโรงแรมของตนประสบความส าเรจ็ แต่
กย็งัไม่ใช่ทัง้หมดเพราะนอกจากนวตักรรมบริการทีเ่กดิขึน้แลว้
ยงัมปัีจจยัตวัอื่นที่ช่วยให้โรงแรมประสบความส าเร็จ เช่น การ

รกัษามาตรฐานการบรกิารทีด่ขีองโรงแรม การท าการตลาดเพื่อ
ขยายฐานลูกค้าไปสู่ลูกค้ากลุ่มอื่นๆเช่น ลูกค้าราชการในส่วน
ของการจดัประชุมสมัมนา ลกูคา้องค/์บรษิทัเอกชน เป็นตน้ การ
ก าหนดราคาที่เหมาะสมเมื่อเทยีบกบับรกิารที่ลูกค้าได้รบัและ
ทุกท่ านกล่ าวว่ าด้วยความที่ เ ป็นธุ รกิจขนาด  SMEs นั ้น
ผู้ประกอบการนัน้มีส่วนส าคัญในการผลักดัน ก าหนดทิศ
ทางการด าเนินธุรกิจอย่างมาก และส่วนช่วยในการรบัรู้และ
แก้ปัญหาอย่างใกล้ชดิเมื่อเทยีบกบัโรงแรมขนาดใหญ่ที่มสีาย
การบงัคบับญัชาที่ซับซ้อนหรอืแมแ้ต่ผู้ประกอบการ SMEs มี
ส่วนส าคญัในการผลกัดนัใหเ้กดินวตักรรมบรกิารอกีดว้ย 

 ปัจจยัทีก่่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารต่างๆในโรงแรม 
สี่ในห้าท่านกล่าวว่า ปัจจยัที่ก่อให้เกดินวตักรรมดงักล่าวส่วน
ใหญ่เกดิจากความต้องการลูกค้าเองซึ่งสอดคล้องกบังานของ 
Chongsoonthornwong, (2016) ที่กล่าวว่าความต้องการของ
ลูกค้าผลักดันให้เกิดนวัตกรรมการบริการหรือความไม่
สะดวกสบายในการใชบ้รกิารของลูกคา้ทีท่างโรงแรมไดเ้ลง็เหน็ 
สามในห้าท่านได้กล่าวว่าทางโรงแรมไม่รีรอที่จะด าเนินการ
พฒันาหรอืเปลีย่นแปลงการบรกิารทีม่อียู่ใหอ้ านวยความสะดวก
กบัลูกคา้มากยิง่ขึน้นอกจากนี้ทัง้ห้าท่านกล่าวว่าปัจจยัต่อมาที่
ก่อให้เกิดนวัตกรรมบริการขึ้นในองค์กรคือการรับฟังความ
คดิเห็นและเปิดโอกาสให้พนักงานระดบัปฏบิตัทิี่รบัรูปั้ญหาใน
การท างานโดยสามารถแสดงความคิดเห็นและน าเสนอ
นวัตกรรมบริการบริการเพื่อท าให้บริการของโรงแรมดีขึ้น 
เนื่องจากพนักงานที่ปฏิบตัิงานจะเป็นบุคคลที่ทราบถึงความ
ต้องการของลูกคา้ไดม้ากทีสุ่ดและถ้านวตักรรมบรกิารดงักล่าว
เป็นทีย่อมรบักจ็ะท าใหพ้นกังานคนดงักล่าวเกดิความภาคภูมใิจ
อกีดว้ยและส่งผลใหพ้นกังานเกดิความภกัดใีนองคก์รอกีดว้ย 

 กลยุทธ์ทางการตลาดของโรงแรมที่ท าให้โรงแรม
ประสบความส าเรจ็นัน้ แต่ละท่านมคีวามคดิเหน็ในเรื่องกลยุทธ์
ทางการตลาดแตกต่างกนัไป ขึน้อยู่กบัมุมมองของผูบ้รหิารและ
จุดแขง็ของโรงแรมนัน้ๆ แต่ทีทุ่กท่านกล่าวเหมอืนกนัคอืก่อนจะ
ตดัสนิใจว่าทางโรงแรมจะใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดใดๆนัน้ทาง
ผูบ้รหิารและฝ่ายการตลาดไดม้กีารวเิคราะหจ์ุดแขง็ จุดอ่อนรวม
ไปถึงสถานการณ์การแข่งข ันในปัจจุบันเพื่อประกอบการ
ตดัสนิใจในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด และ สามในห้าท่าน
คดิเห็นเหมอืนกนัว่าจุดแขง็ของธุรกจิโรงแรมในระดบั SME ก็
คือการง่ายต่อการปรบัตัวเมื่อเจอสถานการณ์ทางธุรกิจที่ไม่
คาดคดิ เนื่องจาก SME เป็นธุรกจิทีไ่มไ่ดม้ขีนาดใหญ่ขัน้ตอนใน
การบรหิารยุ่งยาก เมือ่เวลามกีารวางกลยุทธ์ใดๆในการบรหิาร 
กส็ามารถตดัสนิใจไดร้วดเรว็ตอบสนองต่อตลาดไดง้่ายกว่าหรอื
แมแ้ต่สามารถระดมความคดิของแต่ละแผนกเพือ่หากลยุทธ์ทาง
การตลาดทีเ่หมาะสมกส็ามารถท าไดง้่ายกว่าองค์กรขนาดใหญ่ 
โรงแรมดรากอ้นรเิวอร์อเวนิวกล่าวว่าในช่วงแรกโรงแรมมุ่งเน้น
ลูกค้าที่เป็นชาวต่างชาติและนักท่องเที่ยวเนื่องจากสถานที่ตัง้
ของโรงแรมอยู่ใกลส้ถานทีท่่องเทีย่วและโบราณสถานแต่ต่อมา



102 
นวตักรรมบรกิาร ปัจจยัการมุง่เน้นตลาดและปัจจยัการมุง่เน้นพนัธมติร…                                                  สรยีาภรณ์ ประเสรฐิศร ีและคณะ 

 WMS Journal of Management 
                                                                                                                        Walailak University                                                                                                               

Vol.8 No.4 (Oct – Dec 2019) 

เกดิวกิฤตการณ์ทางการเมอืงท าใหน้ักท่องเที่ยวต่างชาตทิีเ่ขา้
มาเทีย่วเมอืงไทยลดลงทางโรงแรมไดท้ าการปรบักลยุทธม์าเป็น
มุ่งเน้นลูกคา้องค์กรมากยิง่ขึน้โดยปรบัการบรกิารใหเ้หมาะสม
กบัลูกค้าองค์กรคือเพิ่มเติมในส่วนของห้องประชุมเล็กๆและ
ปรบัเวลาในการบรกิารอาหารเชา้และพรอ้มทัง้จดัรถรบัส่งไปยงั
สถานทีท่ างานจงัหวดัใกลเ้คยีงหรอืสนามบนิเป็นตน้ซึ่งการปรบั
กลยุทธแ์บบนี้ท าใหโ้รงแรมมอีตัราหอ้งพกัว่างลดลงในช่วง High 
Season 

 จากการร่วมมือกับพันธมิตรทางธุ รกิจทั ้ง ใน
อุตสาหกรรมเดียวกันและหรือต่างอุตสาหกรรมกันของทาง
โรงแรมนัน้ ทุกท่านกล่าวว่าการมพีนัธมติรทางธุรกิจไม่ว่าจะ
เป็นในอุตสาหกรรมเดยีวกนัหรอืต่างอุตสาหกรรมนัน้เป็นเรื่องที่
ดทีี่ธุรกจิในระดบั SME ควรท า เนื่องจากขอ้จ ากดัเรื่องจ านวน
พนักงาน ความช านาญของพนักงานและต้นทุนที่เพิม่มากขึ้น 
ท าให้ธุรกจิโรงแรม SME หลายๆแห่งเริม่มองหาพนัธมติรทาง
ธุรกจิเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิาร โดยทัง้หา้ท่านกล่าว
ว่าเจ้าของธุรกิจ SME ควรร่วมมือกันในการผลักดันธุรกิจ
โรงแรม SME ไมว่่าจะเป็นการยกระดบับรกิารทีม่มีาตรฐานหรอื
แมแ้ต่อ านาจในการเจรจาต่อรองกบัภาครฐั ททท. เพื่อร่วมกนั
ท าใหภ้าคธุรกจิบรกิารการท่องเทีย่วในพื้นที่ดขี ึน้ ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัที่ทางภาครฐัวางนโยบายในการส่งเสริมอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวที่มุ่งการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมเป็นแบบ 
Cluster กล่าวคือการเจริญเติบโตแบบเกาะกลุ่มคือต้องอาศยั
การร่วมมอืกนัของผู้ประกอบการในธุรกิจที่เกี่ยวข้องกบัการ
ท่องเที่ยวทัง้หมดที่พร้อมจะส่งต่อความส าเร็จซึ่งกนัและกนั 
(Wattanavarangkul, 2015) นอกจากนี้ผู้ประกอบการทุกท่าน
ยงักล่าวอกีว่าโรงแรมของตนนัน้มกีารร่วมมอืกนัในอุตสาหกรรม
เดยีวกนัมาเป็นอนัดบัแรกอย่างแน่นอนและต่อมาจงึเริม่มองหา
การร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกิจที่ต่างอุตสาหกรรมกนั ซึ่ง
แล้วแต่ว่าแต่ละโรงแรมจะมุ่งเน้นที่จะขยายกลุ่มลูกคา้หรอืวาง
กลยุทธ์ทางธุรกิจไปในแนวทางใด หนึ่งท่านในผู้ส ัมภาษณ์
มุง่เน้นลกูคา้ทีต่อ้งการจดังานแต่งงาน ฉะนัน้พนัธมติรทางธุรกจิ
ที่ต่างอุตสาหกรรมกนัจึงเน้นไปที่ออแกไนซ์เซอร์จดังานแต่ง 
ช่างภาพ รา้นจดัดอกไม ้ส่วนอกีหนึ่งท่านมุ่งเน้นไปทีล่กูคา้ทีร่กั
การออกก าลงักาย จงึเน้นไปทีพ่นัธมติรทางธุรกจิทีเ่ป็นสถานที่
ฟิตเนส เทรนเนอรฟิ์ตเนส และทีเ่หลอืมุง่เน้นไปทีก่ารร่วมมอืกบั
บรษิทัทวัร์ Online Travel Agent สายการบนิทีบ่นิมาในจงัหวดั
พืน้ทีข่องตน เป็นตน้  

 การร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิของโรงแรมเป็น
การร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิประเภทต่างๆ และก่อใหเ้กดิ
บรกิารใหม่ๆขึน้โดยทุกท่านกล่าวว่าในองค์กรของตนเองนัน้มี
การร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิทัง้หมดแต่มคีวามแตกต่างกนั
ในเรื่องประเภทของพนัธมติรของธุรกจิความเชีย่วชาญเฉพาะ
ด้านของพนัธมติรทางธุรกจิทีเ่ราร่วมมอืด้วยว่ากลยุทธ์ของแต่
ละโรงแรมว่ามุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าแบบใดหรอืต้องการขยายฐาน

ลกูคา้ไปทีใ่คร  หรอืแมแ้ต่ความตอ้งการในการบรกิารทีเ่พิม่มาก
ขึ้นของลูกค้าก็มผีลท าให้ทางโรงแรมเองต้องมองหาพนัธมติร
เพิม่เพื่อก่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารเพือ่สนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ฉะนัน้การเลอืกคดัสรรพนัธมติรทางธุรกจิเป็นส่วนส าคญั
ว่าบรกิารใหม่ที่เราน าเสนอกบัลูกค้านัน้จะประสบความส าเรจ็
หรอืไมส่่วนหนึ่งจงึขึน้อยู่กบัการท างานของพนัธมติรเหล่านี้ดว้ย
เช่นกนั การร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิของทุกโรงแรมพบว่า
มทีัง้การร่วมมอืกบัพนัธมติรในกลุ่มธุรกจิประเภทเดยีวกนัคือ
โรงแรมทีอ่ยู่ในเครอืข่าย เช่น โรงแรมทีจ่ดัอยู่ในราคาใกลเ้คยีง
กนั หรือพื้นที่ท าเลที่ตัง้ใกล้เคียงกนัเพื่อสะดวกในการส่งต่อ
ลูกค้าให้กนัและกนั ยกตัวอย่างเช่น ถ้าในพื้นที่มกีารจดังาน
ประชุม สมัมนา และทางลูกค้าต้องการที่พกัเป็นจ านวนมาก 
ทางกลุ่มเครอืข่ายโรงแรมจะรวมตวักนัเพื่อจดัการหอ้งพกัเพื่อ
รองรับลูกค้าที่จะมาร่วมงานเป็นต้น และ  มีการรวมมือกับ
พนัธมติรกบักลุ่มธุรกจิคนละประเภทกนั เช่น บรษิทัออแกไนซ์
เซอร์ทีร่บัจดังานแต่งงาน บรษิทัทวัร์ สายการบนิ บรษิทัรถเช่า 
ร้านอาหาร และ สถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ เป็นต้น จะเห็นได้ว่า
การร่วมมอืกับพนัธมติรธุรกิจคนละประเภทกนัจะก่อให้เกิด
นวตักรรมการบรกิารใหม่ๆอย่างเหน็ไดช้ดัซึ่งแตกต่างจากการ
ร่วมมอืกบัธุรกจิประเภทเดยีวกนัทีจ่ะก่อใหเ้กดิผลโดยตรงกบัผล
การด าเนินงานของโรงแรมเป็นส่วนใหญ่ ทัง้นี้นวตักรรมบรกิาร
ทีเ่กดิจากการร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิคนละประเภทกนันัน้
ขึน้อยู่กบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค และ กลยุทธท์างการตลาด
ของแต่ละโรงแรมว่าทางโรงแรมมนีโยบายในการมุ่งเน้นลูกคา้
กลุ่มใด ซึง่กลยุทธด์งักล่าวท าใหผู้ป้ระกอบการมองเหน็ถงึความ
ต้องการของผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าวอย่างแท้จริงและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูคา้ได้ นอกจากนี้ยงัพบประเดน็
ทีน่่าสนใจของการร่วมมอืกบัพนัธมติรทางธุรกจิระหว่างโรงแรม
เรอืนแพ รอยลัปาร์คกบัสายการบนินกแอร์เป็นร่วมมอืกนัโดย
ได้รบัผลประโยชน์ต่างตอบแทน (barter) โดยทางสายการบนิ
นกแอร์ลงโฆษณาใหก้บัโรงแรมโดยผ่านสื่อต่างๆของทางสาย
การบนิเพื่อเป็นการประหยดัตน้ทุนในการท าการตลาดและทาง
โรงแรมใหห้อ้งพกัฟรกีบัทางสายการบนินกแอร์เพื่อน าไปใชใ้น
การท าการตลาดต่อไป จะเหน็ไดว้่าการร่วมมอืกบัพนัธมติรทาง
ธุรกจิประเภทนี้อาจไม่ก่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารโดยตรงแต่จะ
ก่อใหเ้กดินวตักรรมในเชงิการตลาดเนื่องจากเป็นการขยายฐาน
ลกูคา้ไปสู่ลกูคา้ของสายการบนินกแอร ์

สรุปไดว้่าผูป้ระกอบการโรงแรมและขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในจังหวัดพิษณุโลกที่ประสบความส าเร็จนัน้ ให้
ความส าคญักบัการมุ่งเน้นตลาดภายใต้กระบวนการการมุ่งเน้น
ลูกคา้และคู่แข่ง การประสานงานระหว่างกนัภายในองค์กรเพื่อ
รวบรวมข้อมูลจากแผนกต่างๆในองค์กรที่เผชิญกับปัญหา
แตกต่างกันเพื่อหาทางแก้ไขปัญหาร่วมกันท าให้เกิดการ
ตอบสนองต่อตลาดที่มีประสิทธิภาพตามล าดบัและจะส่งผล
ใหผ้ลการด าเนินงานขององค์กรในดา้นของคุณภาพบรกิารของ
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องค์กรดขีึ้นอย่างเห็นได้ชดัและในส่วนของนวตักรรมบรกิารที่
ท าหน้าที่เป็นตัวกลางระหว่างการมุ่งเน้นตลาดและผลการ
ด าเนินงานนัน้ จากการสมัภาษณ์นัน้พบว่าทางผู้ประกอบการ
มุ่งเน้นไปทีก่ารมุ่งเน้นตลาดภายใตก้ระบวนการของการมุ่งเน้น
ลูกคา้นัน้ส่งผลโดยตรงเพยีงใหเ้กดิการพฒันาบรกิารเดมิทีม่อียู่
แลว้ใหด้ยีิง่ขึน้เป็นผลใหเ้กดิคุณภาพของบรกิารทีด่ขี ึน้รวมไปถงึ
ผลการด าเนินงานทางการตลาดในส่วนของส่วนแบ่งตลาดที่
เตบิโตขึน้ ลูกคา้เกดิความพงึพอใจในการบรกิาร ซึ่งมผีลท าให้
ยอดขายของโรงแรมดีขึ้นแต่ไม่ได้ก่อให้เกิดนวัตกรรมการ
บรกิารแต่อย่างใดและนอกจากนี้ในบทบาทของปัจจยัการมุง่เน้น
พันธมิต รภาย ใต้ก ร ะบวนการค้นห าคู่ ค้ า ร าย ใหม่ นั ้น
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์ทีผ่่านมา ชือ่เสยีง 
ความช านาญงานของพนัธมติร และการประสานงานพนัธมติร
โดยให้ความส าคญัในเรื่องของการแลกเปลี่ยนขอ้มูลเกี่ยวกบั
ความต้องการของลูกคา้โดยมนีวตักรรมบรกิารแบบเฉียบพลนั
หรอืการบรกิารใหม่ทีไ่ม่เคยมมีาก่อนเป็นตวัส่งผ่านส่งผลใหผ้ล
การด าเนินงานในด้านของการเงนิและตลาดดขีึน้นอกจากนี้ยงั
พบอกีว่าการมุ่งเน้นพนัธมติรทางธุรกจิทีอ่ยู่คนละอุตสาหกรรม
กนันัน้จะส่งผลต่อนวตักรรมบรกิารแบบเฉียบพลนัโดยมบีรกิาร
ใหม่เกิดขึ้นในองค์กรอย่างเห็นได้ชัดแต่ในขณะเดียวกนัถ้า
ผู้ประกอบการมุ่งเน้นพันธมิตรในส่วนของพนัธมิตรที่อยู่ใน
อุตสาหกรรมเดียวกันนัน้ส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานทางการเงินเพียงอย่างเดียวโดยไม่ก่อให้เกิด
นวตักรรมบรกิารในองคก์ร 

  
6. อภิปรายผล 

ผลการวิจัยเพื่อศึกษาถึงปัจจัยการมุ่งเน้นตลาด 
(market orientation) ปัจจัยการมุ่ง เน้นพันธมิตร ( alliance 
orientation)  ที่มีผลทั ้งทางตรงและทางอ้อมโดยส่ งผ่ าน
นวตักรรมบรกิาร (service innovation) ต่อการด าเนินงาน (firm 
performance) ของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมใน
ประเทศไทย โดยสามารถอภิปรายผลการวิจัยได้เป็นสอง
ประเดน็หลกั ประเดน็แรกในส่วนของการมุ่งเน้นตลาดทีม่ผีลทัง้
ทางตรงและทางอ้อมโดยส่งผ่านนวตักรรมบริการต่อผลการ
ด าเนินงานนั ้นสอดคล้องกับงานวิจัยของทัง้ Narver, and 
Slater, (1990) และ Kohli and Jaworski (1990) เนื่องจากทัง้
สองแนวคดิดงักล่าวมสี่วนเสรมิซึง่กนัและกนั จากการวจิยัพบว่า
ผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม ในธุรกจิโรงแรม
ใหค้วามส าคญักบัการมุ่งเน้นตลาดในส่วนของการมุ่งเน้นลกูคา้ 
การประสานงานภายในองค์กร การรวบรวมข้อมูลและการ
กระจายขอ้มลู ตามล าดบั นอกจากนี้จากการวจิยัยงัพบว่าการ
มุ่งเน้นตลาดในมุมมองของผูป้ระกอบการโรงแรมขนาด SMEs 
ภายใต้ตัวชี้วดัดงักล่าวนัน้ไม่ก่อให้เกิดนวตักรรมบริการมาก
เท่าที่ควรจะพบบ้างในผู้ประกอบการสองในห้าราย แต่กลบั
พบว่าผู้ประกอบการทุกท่านกล่าวว่าการมุ่งเน้นตลาดนัน้จะ

ส่งผลโดยตรงต่อผลการด าเนินงานขององค์กรโดยเฉพาะใน
ธุรกิจบริการซึ่ งสอดคล้องกับงานของ Day, 1994 และ 
Gauzente, (1999) และในประเด็นที่สองในส่วนของปัจจยัการ
มุ่งเน้นพันธมิตรที่มีผลทัง้ทางตรงและทางอ้อมโดยส่งผ่าน
นวตักรรมบรกิารต่อผลการด าเนินงานนัน้ซึ่งสอดคลอ้งกบังาน
ของ Kandemir et al., 2006 ที่กล่าวว่าการมุ่งเน้นพันธมิตร 
(AO) จะสร้างผลลัพธ์ที่ดีในการท างานของพนัธมิตรภายใน
เครอืข่ายซึ่งจะส่งผลใหเ้กดิประสทิธภิาพในตลาด จากการวจิยั
พบว่าผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) 
ให้ความส าคัญในการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจโดยเริ่มจาก
พนัธมติรทางธุรกจิในอุตสาหกรรมประเภทเดยีวกนัก่อนและจงึ
พฒันามามองหาพนัธมติรทีต่่างธุรกจิกนัซึ่งจากการวจิยัพบสิง่ที่
น่าสนใจคือการมุ่งเน้นพนัธมติรทางธุรกจิที่เป็นอุตสาหกรรม
ประเภทเดยีวกนันัน้ไมก่่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารขึน้แต่จะส่งผล
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาด SMEs โดยตรง 
แต่ในทางกลบักนัพนัธมติรทางธุรกจิที่เป็นธุรกจิคนละประเภท
กันนั ้นจะก่อ ให้เกิดนวัตกรรมบริการที่ส่ งผลต่อผลการ
ด าเนินงานต่อมาโดยเฉพาะอย่างยิง่ในความสมัพนัธ์ดงักล่าวจะ
เกดิ นวตักรรมบรกิารแบบเฉียบพลนัหรอืกล่าวอีกนัยหนึ่งคอื
นวัตกรรมบริการที่ย ังไม่เคยมีมาก่อนในองค์กรและในการ
มุ่งเน้นพนัธมติรทางธุรกจินัน้ผู้ประกอบการให้ความส าคญัใน
เรื่องของการค้นหาคู่ค้ารายใหม่โดยมองถึงชื่อเสยีงและความ
ช านาญงานเฉพาะด้านของพันธมิตร เ ป็นหลักและการ
ประสานงานระหว่างพนัธมติรเป็นล าดบั ต่อมา  

งานวิจัยในครัง้นี้แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยนวัตกรรม
บริการในธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดั
พิษณุโลกนั ้นมีบทบาทส าคัญที่ท าหน้าที่ เ ป็นตัวกลางใน
ความสมัพนัธร์ะหว่างการมุง่เน้นพนัธมติรและผลการด าเนินงาน
ขององค์กรเป็นอย่างมากและก่อให้เกดินวตักรรมบริการที่ไม่
เคยมีมาก่อนและนวัตกรรมบริการเพื่อการปรับปรุงพัฒนา
บริการที่มอียู่แล้วให้ดีข ึ้นแต่ในระหว่างความสมัพนัธ์ของการ
มุ่งเน้นตลาดและผลการด าเนินงานขององค์กรนัน้นวตักรรม
บรกิารไม่ไดม้บีทบาท โดยจากการวจิยัพบว่าการมุ่งเน้นตลาด
นัน้ส่งผลเชงิบวกโดยตรงต่อผลการด าเนินงานขององคก์รแต่ไม่
ก่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารในธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาด
ย่อมมากนักโดยเฉพาะในส่วนของนวัตกรรมบริการแบบ
เฉียบพลนัหรอืบรกิารใหม่ๆที่ยงัไม่เคยเกดิขึ้นมาก่อนนัน้จาก
การวจิยัยงัไม่พบแต่ในส่วนของนวตักรรมบรกิารแบบค่อยเป็น
ค่อยไปหรอืนวตักรรมบรกิารเพือ่การปรบัปรุงและพฒันาบรกิาร
เดมิที่มอียู่แล้วนัน้จากการวจิยัพบว่ามเีกดิขึน้ในองค์กรในส่วน
ของการมุ่งเน้นตลาดภายใตต้วัชีว้ดัของการมุ่งเน้นลูกคา้นัน่เอง
เกดิขึน้จากวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้
เพื่อสร้างความประทับใจในการใช้บริการทัง้นี้ ในด้านของ
สภาพแวดล้อมต่อการเกิดนวัตกรรมขององค์กรและด้าน
นวตักรรมบรกิารแบบเฉียบพลนัหรอืนวตักรรมบรกิารทีโ่รงแรม
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ไม่เคยมมีาก่อนนัน้จะมโีอกาสทีจ่ะน าไปสู่ผลการด าเนินธุรกจิที่
ดขี ึ้นในแง่ของคุณภาพของการบรกิาร ผลการด าเนินงานด้าน
การตลาดในส่วนของส่วนแบ่งตลาดทีเ่ตบิโตขึน้ ลกูคา้เกดิความ
พงึพอใจในการบรกิาร ซึ่งมผีลท าให้ยอดขายของโรงแรมดขีึน้
ด้วยและในส่วนของผลการด า เนินงานด้านการเงินนั ้น
ผลตอบแทนต่อการลงทุนขององค์กรที่ดขี ึ้น อตัราห้องพกัว่าง
ของโรงแรมในแต่ละเดอืนน้อยลงเมือ่เทยีบกบัช่วงเวลาเดยีวกัน
ของปีทีผ่่าน  

ดงันัน้ผู้ว ิจยัจึงสามารถสรุปได้ว่า อิทธิพลระหว่าง
ปัจจยัการมุ่งเน้นตลาด ที่ประกอบด้วยการมุ่งเน้นคู่แข่ง การ
มุง่เน้นลกูคา้ การประสานงานภายในองค์กร การรวบรวมขอ้มลู 
การกระจายขอ้มลู และการตอบสนองต่อตลาดนัน้ส่งผลโดยตรง
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาด
ย่อมในประเทศไทย ในส่วนของนวตักรรมบรกิารทีท่ าหน้าทีเ่ป็น
ตวักลางในความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการมุ่งเน้นตลาดและผล
การด าเนินงานขององค์กรนัน้ ปัจจยัการมุ่งเน้นตลาดที่เกิดขึ้น
ต้องก่อใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มขององค์กรทีเ่หมาะสมต่อการเกดิ
นวตักรรม และต้องตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคใน
รูปแบบของนวัตกรรมบริการที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อนหรือ
นวัตกรรมบริการแบบเฉียบพลันจึงจะน ามาซึ่ งผลการ
ด าเนินงานของธุรกจิของโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมใน
ประเทศไทยที่ดขี ึน้แต่จากการเก็บขอ้มูลจากผู้ประกอบการไม่
พบนวตักรรมบรกิารระหว่างความสัมพนัธ์ดงักล่าวแต่ในส่วน
ของ  ปัจจยัการมุ่งเน้นการสรา้งพนัธมติรทางธุรกจินัน้ ต้องอยู่
ภายใต้กระบวนการการค้นหาคู่ค้ารายใหม่ การประสานงาน
ระหว่างพนัธมติรและการเรยีนรูจ้ากประสบการณ์การพนัธมติร
นัน้  ส่งผลโดยตรงต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อมในประเทศไทย และส่งผลทางอ้อมผ่าน
นวตักรรมบรกิารเป็นตวักลางกล่าวโดยสรุปคอืนวตักรรมบรกิาร
มีบทบาทอย่างเด่นชัดในความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้น
พันธมิตรและผลการด า เนินงานโดยผู้ประกอบการให้
ความส าคญัในเรื่องการคน้หาพนัธมติรทางธุรกจิมาเป็นอนัอบั
แรกเพื่อก่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารใหม่ทีไ่ม่เคยเกดิขึน้มาก่อน
แล ะยังพบอีก ว่ า นวัตก ร รมบริก า รมีบทบาทระหว่ า ง
ความสมัพนัธ์ของการมุ่งเน้นตลาดและผลการด าเนินงานเพื่อ
ก่อใหเ้กดินวตักรรมบรกิารแบบค่อยเป็นค่อยไปหรอืนวตักรรม
บรกิารเพือ่พฒันาบรกิารทีม่อียู่เดมิใหด้ขี ึน้โดยผูป้ระกอบการให้
ความส าคัญกับการมุ่งเน้นลูกค้ามาเป็นอันดับแรกและการ
ประสานงานภายในองคก์รเป็นล าดบัต่อมา 
 

7. ข้อเสนอแนะ 
งานวิจัยชิ้นนี้ เป็นงานวิจัยที่ศึกษาถึงบทบาทของ

นวัตกรรมบริการในการท าหน้าที่ เ ป็นตัวกลางระหว่าง
ความสมัพนัธ์ของ ปัจจยัการมุ่งเน้นตลาด ปัจจยัการมุ่งเน้น
พนัธมติร และผลการด าเนินงานขององค์กรโดยมุ่งเน้นไปที่

ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารโดยหน่วยในการศกึษาครัง้ทีค่อืโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อมในจงัหวดัพษิณุโลกประเทศไทย ดงันัน้ผูท้ี่
สนใจยงัสามารถน าแนวทางในการศกึษาในงานวจิยันี้ไปศกึษา
เพิม่เติมต่อในธุรกจิการบรกิารอื่นๆว่ามรีายละเอียด และการ
วางแผนการตลาดเป็นอย่างไร และผู้ที่สนใจสามารถน าแนว
ทางการพฒันานวตักรรมบรกิาร การมุ่งเน้นการตลาดและการ
สรา้งพนัธมติรทางธุรกจินี้ไปประยุกต์ใชก้บัธุรกจิบรกิารประเภท
อื่น ๆ เพื่อใหอ้งค์กรสามารถวางแผนการตลาด สรา้งนวตักรรม
บรกิาร และในทีสุ่ดท าใหผ้ลการด าเนินงานขององค์กรดขีึน้ การ
ท างานมปีระสทิธภิาพมากขึน้ยงัเป็นแนวทางใหน้กัการตลาด ที่
อยู่ในอุตสาหกรรมโรงแรม น ากลยุทธ์ไปปรบัใชใ้นการวางแผน
การตลาดและพฒันานวตักรรมบรกิารใหก้บัโรงแรมของตนเอง
ไดอ้กีดว้ยทัง้ทีจ่ากผลการวจิยัดงักล่าวท าใหพ้บว่ายงัมปัีจจยัตวั
แปรอื่นๆทีน่่าสนใจและทีผู่ว้จิยัไดพ้บจากการเกบ็ขอ้มลูในครัง้นี้
เพือ่ประโยชน์ขององคก์รในการพฒันาแนวทางการท าการตลาด 
การวางแผนกลยุทธข์องธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม
ในอุตสาหกรรมโรงแรมต่อไปในการวจิยัในอนาคตอาจมกีาร
เพิ่มเติมการค้นคว้าปัจจัยตัวแปรอื่นๆที่ส่งผลต่อนวัตกรรม
บริการและผลการด าเนินงาน เช่น การมุ่งเน้นความเป็น
ผูป้ระกอบการ (Entrepreneurial Orientation) เป็นต้นทัง้นี้เพื่อ
ความสมบรูณ์ของงานวจิยัต่อไป 
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