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บทคัดย่อ 
การวิจัยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพื่อศึกษา

ตัวแปรนวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผล
ต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดน
ภาคใต้  2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปร
นวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้   
3)เพ่ือสร้างนวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที ่
ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ เป็นการวจัิยเชงิปริมาณและเชงิคณุภาพ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณคือ ผู้ประกอบ
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้จ�ำนวน 420 
คน โดย ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างด้วยการประมาณค่า
จาก ตวัแปรสังเกต (Observation Variable) ในสดัส่วน 
1 ต่อ 20 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการเกบ็ข้อมูลคอืแบบสอบถาม 
ส�ำหรบัการวจิยัเชงิคณุภาพ กลุ่มตวัอย่างคอื ผู้ประกอบ
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ จ�ำนวน 15 
คน ซึง่ได้มาจากการสุ่มแบบเจาะจง เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการ
เกบ็ข้อมลู คอืแบบสมัภาษณ์เชงิลกึและยนืยนัข้อมลูโดย

ใช้ทฤษฎี 3 เส้า สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติ
พรรณนา (Descriptive Statistic) ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผู้วิจัยได้ใช้เทคนิคการ
วิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ทั้งการวิจัย 
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้เทคนิค
การพัฒนาแบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง (Structural  
Equation Model, SEM) เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์
การวิจัยข้อที่ 1 และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Method) โดยใช้เทคนิคการสัมภาษณ์ (Interview) 
วิ เคราะห์ข ้อมูลด ้วยเทคนิคการวิ เคราะห์เนื้อหา  
(Content Analysis) เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์การ
วจิยัข้อที ่2 และน�ำเสนอนวตักรรมการพฒันาทรพัยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน  
3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์
การวจิยัข้อที ่3  ผลการวจิยั พบว่า ความรูค้วามสามารถ 
นวัตกรรมทุนมนุษย์ ศักยภาพการบริหาร ภาวะผู้น�ำ  
และ การท�ำงานเป็นทมี มีอิทธิพลทางตรงต่อความส�ำเรจ็
ของธุรกิจโรงแรม ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .63,  

*	 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
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.40,  48, .30  และ .40  ตามล�ำดับอย่างมีนัยส�ำคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05  แต่ตัวแปรศักยภาพในการสื่อสาร
ไม่ได้มีอิทธิพลทางตรงต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
ท่ีส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้  ตัวแปรเชิงสาเหตุทั้งหมดสามารถ
อธิบายความแปรปรวนหรือท�ำนาย ได้ร้อยละ 86 
นอกจากนี้ ในการวิจัยเชิงคุณภาพ ยังพบว่าการรักษา
ความปลอดภัยให้กับลูกค้าในการเข้าพักโรงแรม
สามารถสร้างความเชือ่มัน่และความจงรักภกัดต่ีอการก
ลับมาใช้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมได้อีกด้วย 

ค�ำส�ำคัญ:  นวัตกรรม/การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์/
ธุรกิจโรงแรม/3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 

Abstracts
The research aims to: 1) to study  

the variables of innovation in human resource 
development that affect the success of hotel 
business in the three southern border provinces; 
2) to study the relationship of innovation  
variables to human resource development that 
affects the success of 3) Hotel business in 3 
southern border provinces 3) To create human 
resource development innovation that affect the 
success of hotel business. 3 provinces  
The quantitative and qualitative research. The 
sample used in quantitative research was  
Hotel operators in the three southern border 
provinces, 420 people, by the size of the sample 
from the Observation Variable in the ratio of 1 
to 20. The tool used to collect data is the  
questionnaire. For qualitative research The 
sample was Hotel operators in the three  

southern border provinces were randomly  
selected from 15 randomly selected hotels. The 
instrument used for data collection. This is an 
in-depth interview and confirms the data using 
the three statistical theories used in the data 
analysis: descriptive statistics, percentages, 
means and standard deviations. The researcher 
used Mixed Methodology as a quantitative  
research. (Quantitative Research) using the 
Structural Equation Model (SEM) technique to 
fulfill the research objective 1 and the qualitative 
method using interview technique. Content 
Analysis in response to research objective 2 and 
presentation of human resource development 
innovations that affect the success of hotel 
business in 3 tea provinces. The southern to 
meet the research objective 3, the results 
showed that the knowledge ability. Innovative 
Human Capital Capacity management,  
leadership and teamwork.  Direct influence on  
the success of a business hotel. The coefficient 
of influence was .63, .40, .48, .30 and .40,  
respectively, at the .05 level of significance. 
There is no direct influence on the human  
resources development that has contributed to 
the success of the hotel business in the three 
southern most provinces. All the causal variable 
Can describe the variance or predictability of 
86%. In addition, qualitative research also found 
that the security of the customer. To stay Can 
build confidence and loyalty to return service. 
This has resulted in the success of the hotel 
business as well.
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บทน�ำ
ทั่วโลกมีการพัฒนาของอุตสาหกรรมโรงแรม

หรท่ีูสร้างขึน้เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนจ�ำนวน
มาก ในแต ่ละประเทศต ่ างให ้ความส� ำ คัญกับ
อตุสาหกรรมโรงแรมท่ีสามารถท�ำเงนิให้กบัประเทศและ
สามารถดงึดดูใจลูกค้าทัว่โลก รวมถงึการถอืครองตลาด
ส่วนใหญ่ นอกจากนัน้ยงัมกีารจดัอนัดบัโรงแรมทีด่ทีีส่ดุ 
หรูหราทีส่ดุในโลกทุกปี เพ่ือสร้างสรรค์และพัฒนาธรุกจิ
โรงแรมให้สนองความต้องการของลูกค้ามากที่สุด

ในการท�ำธุรกิจโรงแรมของหลายประเทศที่
ประสบความส�ำเร็จ เช่น สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ฝรั่งเศส 
ดูไบ สิงค์โปร์ ไต้หวัน อังกฤษ จีน ฯลฯ ส่วนหนึ่งจาก
แบรนด์ของโรงแรมที่มีชื่อเสียงในระดับโลกอยู่แล้ว  
ซึง่มภีาพลกัษณ์ในการให้ความรูส้กึทีด่ต่ีอผูใ้ช้บรกิารทกุ
ระดับ ธุรกิจโรงแรมได้ขยายตัวออกไปตามภูมิภาค 
ต่าง ๆ ของโลกอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะกลุ่ม BRIC 
ได้แก่ บราซิล รัสเซีย อินเดียและจีนที่ก�ำลังเติบโตแบบ
ก้าวกระโดด (World Luxury Index, 2016) นอกจาก
นั้น ยังมีโครงการใหม่ ๆ  ที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วในหลาย
ประเทศทั่วโลกที่ก�ำลังด�ำเนินการในขณะนี้ล้วนแล้วแต่
สร้างความยิ่งใหญ่ทางธุรกิจในระดับโลก เช่น Abraj 
Kudai Mecca ใน Saudi-Arabia, Aquis Great 
Barrier Reef Resort ใน Australia, Resort World 
Las Vegas ในสหรัฐอเมริกาเป็นต้น 

ในประเทศไทยมีการสนับสนุนธุรกิจโรงแรม
เพิม่มากขึน้เพือ่พฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยการเปิด
โอกาสในการลงทุนธุรกิจโรงแรมให้กับนักลงทุนทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ รวมถงึการน�ำเชนธรุกจิโรงแรม
ต่างชาติท่ีมีแบรนด์ ซ่ึงคนจ�ำนวนมากทัว่โลกรูจั้กดมีาเปิด
โครงการในประเทศไทย อีกทั้งต้อนรับนักท่องเที่ยวที่มี

จ�ำนวนมากในแต่ละปี ประเทศไทยจึงมีธุรกิจโรงแรมที่
มีชื่อเสียงทั่วทุกภาค ยกเว้น 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
คือ จังหวัดปัตตานี จังหวัดยะลาและจังหวัดนราธิวาส 
เพราะนับตั้งแต่เหตุการณ์ความไม่สงบเริ่มขึ้นในพ้ืนที่ 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ตั้งแต่ พ.ศ. 2547   เป็นต้นมา 
ท�ำให้เกิดความไม่ปลอดภัย ประชาชนถูกกระท�ำโดยผู้
ก่อการร้ายจ�ำนวนมาก ท�ำให้เศรษฐกิจของ 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้มีผลกระทบตามไปด้วย การท่องเที่ยวที่
ตลอดปีมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ เช่น จีน มาเลเซีย 
สิงคโปร์ บรูไนดารุสซาลาม หรือชาติอื่นๆ ก็ได้รับ 
ผลกระทบเป็นอย่างมาก ในปัจจุบนัภาครฐัมกีารส่งเสรมิ
การท่องเทีย่ว โดยสร้างความปลอดภัยในพ้ืนที ่3 จงัหวดั
ชายแดนภาคใต้อย่างเป็นรูปธรรม ทั้งยังสนับสนุนธุรกิจ
ต่าง ๆ  ในพ้ืนทีใ่ห้สามารถด�ำเนินต่อไปอย่างเข้มแข็ง ธุรกิจ
โรงแรมเป็นธุรกิจหนึ่งที่สร้างรายได้ทางเศรษฐกิจให้กับ 
3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ เพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวที่
ก�ำลังจะได้รับความนิยมในหมู่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
หลังจากที่รัฐบาลสร้างความปลอดภัยและส่งเสริมการ
ท่องเทีย่วในพืน้ที ่3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้มากขึน้ผูวิ้จยั 
จึงสนใจที่จะศึกษา เรื่องนวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
1.	 เพื่อศึกษาตัวแปรนวัตกรรมการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้

2.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ ์ของตัวแปร
นวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้

3.	 เพื่อสร้างนวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้
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ขอบเขตในการวิจัย
1.	ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ประชากร คือ  
ผูป้ระกอบการด้านโรงแรมใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
จังหวัดปัตตาน ีจ�ำนวน 13 แห่ง จงัหวดัยะลา จ�ำนวน 30 
แห่ง จังหวัดนราธิวาส จ�ำนวน 9 แห่ง (ศูนย์ข้อมูลการ
จดทะเบียน กรมพัฒนาธุรกิจการค้าพ.ศ. 2556 - 2559)
ผู ้วิจัยก�ำหนดกลุ ่มประชากรเป็นผู ้บริหารระดับสูง 
โรงแรมละ 15 คน รวมเป็นจ�ำนวน 780 คน ได้มาจาก  
ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรมที่จดทะเบียนการค้า

		  กลุม่ตวัอย่างทีท่�ำการศกึษาในครัง้นี ้คอื 
ผูป้ระกอบการด้านโรงแรมใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
ที่เป็นผู้บริหารระดับสูง โรงแรมละ 10-11 คน ก�ำหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยการประมาณค่าจากตัวแปร
สังเกต (Observation Variable) ในสัดส่วน 1 ต่อ 20 
ในการวิจัยครั้งนี้มีตัวแปรสังเกตจ�ำนวน 21 ตัวแปร  
ผู้วิจัยจึงได้ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จ�ำนวน 420 
หน่วย  

2.	ขอบเขตด้านตัวแปร

	 ตัวแปรที่ท�ำการศึกษาในครั้งนี้ มีดังนี้
	 ตัวแปรอิสระ คือ ตัวแปรการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ประกอบด้วย 
ความรูค้วามสามารถ ศกัยภาพการสือ่สารนวตักรรมทนุ
มนุษย์ ศักยภาพการบริหารจัดการ ภาวะผู้น�ำและการ
ท�ำงานเป็นทีม

	 ตัวแปรตาม คือ ความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ที่ประกอบด้วยผล
ประกอบการ ภาพลักษณ์ และความจงรักภักดี

3.	ขอบเขตด้านเนื้อหา

	 การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีเนื้อหาเกี่ยวกับ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีผลต่อความส�ำเร็จของ
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 

4.	ขอบเขตด้านเวลา

			      การศึกษาในครั้งนี้ ตั้งแต่ มิถุนายน 
2558 – สิงหาคม 2560

วิธีด�ำเนินการวิจัย
การวจิยัเรือ่ง นวตักรรมการพฒันาทรพัยากร

มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา
ตัวแปรนวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผล
ต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดน
ภาคใต้ 2) เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ของตวัแปรนวตักรรม
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของ
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 2) เพื่อสร้าง
นวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้  
ในการตอบสนองวตัถุประสงค์ทางการวจิยัทีไ่ด้ก�ำหนด
ไว้ ผู ้วิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mix  
Method) โดยเริ่มต้นจากเทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Qualitative Research) มกีารด�ำเนนิการเก็บรวบรวม
ข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามจากกลุม่ตัวอย่าง ผูป้ระกอบ
การธุรกิจโรงแรมในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
ประกอบด้วย จังหวัดปัตตานี จังหวัดยะลาและจังหวัด
นราธิวาส ซึ่งผู ้วิจัยก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วย 
การประมาณค่าจากตัวแปรสังเกต (Observation 
Variable) ในสัดส่วน 1 ต่อ 20 ในการวิจัยครั้งน้ีมี
ตัวแปรสังเกตจ�ำนวน 21 ตัวแปร ผู้วิจัยจึงได้ก�ำหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จ�ำนวน 420 หน่วยโดยเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างอย่างง่ายจากผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรม  
เพ่ือตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความรู้ความสามารถ 
ศกัยภาพการสือ่สาร นวตักรรมทุนมนษุย์ ศกัยภาพการ
บริหารจัดการ ภาวะผู้น�ำ การท�ำงานเป็นทีมและความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
หลงัจากน้ัน ผูวิ้จยัจงึน�ำข้อมลูจากแบบสอบถามมาผ่าน
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
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ตรวจสอบว่าตัวแปรใดมีผลต่อการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม ใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ แล้วจึงด�ำเนินการวิจัยเชิง
คณุภาพโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ เพ่ือยนืยนัผลการวจิยั
เชงิปรมิาณ ซ่ึงมกีระบวนการวจิยัทัง้หมดดงัรายละเอยีด
ต่อไปนี้ 

1) แนวทางที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
2) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 3) เครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัย 4) การเก็บรวบรวมข้อมูล  5) การวิเคราะห์ข้อมูล 
6) รายละเอยีดองค์ประกอบของตัวแปร และ 7) การวิจยั
เชิงคุณภาพ

แนวทางที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ

นวัตกรรมการพฒันาทรพัยากรมนษุย์ทีส่่งผล
ต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม ใน 3 จังหวัดชายแดน
ภาคใต้ ครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ใช้แนวทางการศึกษาที่เน้นการ
วิจัยเชิงปริมาณเพื่อให้ได้มาซึ่งข้อค้นพบที่ตอบสนอง
วตัถปุระสงค์ของการศกึษาวจิยั ในเบือ้งต้นผูว้จิยัท�ำการ
ศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากต�ำรา เอกสารทางวิชาการ 
บทความทางวิชาการ งานวจิยัของนกัศกึษาปรญิญาเอก
ของมหาวิทยาลยัทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ ซึง่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อ
ความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม น�ำมาประกอบการกลั่น
กรองแนวคดิ ทฤษฎ ีและองค์ความรู้จนได้องค์ประกอบ
ของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่
ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม ใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อ
ยนืยนัข้อค้นพบทีไ่ด้มาจากการศกึษากลุม่ตวัอย่างและ
จากการทบทวนวรรณกรรม ซึ่งมุ่งเน้นเพื่อให้เป็นงาน
วิจัยที่เสนอผลวิจัยเชิงวิชาการเกี่ยวกับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ท่ีส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรม ใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้

ผูวิ้จยัได้ท�ำการส�ำรวจระดบัความคดิเหน็ของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาค
ใต้ ด้านความรู ้ความสามารถ ศักยภาพการส่ือสาร 

นวัตกรรมทุนมนุษย์ ศักยภาพการบริหารจัดการ ภาวะ
ผู ้น�ำ การท�ำงานเป็นทีมและความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ โดยสร้าง
แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย  มาตรวัดตัวแปรหลัก 
ตามกรอบแนวคิดในการวิจัย มาตรวัดดังกล่าวพัฒนา
มาจากมาตรวัดที่นักวิจัยด้านธุรกิจโรงแรมได้ใช้ในการ
วิจัยที่มีผลกระทบสูง ได้แก่ ด้านความรู้ความสามารถ 
มีนักวิชาการหลายท่าน เช่น YANG Xiao (2010) ; 
Chih-hung Chen (2016) ; Vanessa Lizzette  
Barbosa-McCoy (2016) ; Donald G. Schoffstall 
(2013) ;  Boon-Liat, C., & Md. Zabid Abdul,  
R. (2013) ; Cai, F. (2013) ; Caruth, D. L., Haden, 
S. S. P., & Caruth, G. D. (2013) ; Chang, H. P., & 
Ma, C. C. (2015) พบว่าการวัดความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมโดยการวัดความรู้ความสามารถของทรัพยากร
มนุษย์ทั้งที่เป็นผู้บริหารและพนักงานทุกคนในการน�ำ
เทคโนโลยีมาใช้ในการด�ำเนินธุรกิจให้มีความก้าวหน้า 
มคีวามสามารถในการแข่งขนัทางการตลาดและสามารถ
อยู่เหนือคู่แข่งได้อย่างย่ังยืน สามารถพัฒนาการให้
บริการลูกค้าได้ตามความต้องการโดยการบริการเหนือ
ความคาดหมาย สร้างความพึงพอใจและความจงรัก
ภักดีให้กับธุรกิจโรงแรมได้อย่างย่ังยืน ส่วนทางด้าน
ทักษะ ซึ่งเป็นความสามารถของผู้บริหารและพนักงาน 
ในการด�ำเนินงานบริการอย่างเป็นข้ันเป็นตอน สร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าได้ตามความต้องการ 
นอกจากนัน้การวดัความส�ำเรจ็ของธรุกจิโรงแรมต้องวัด
ความรูค้วามสามารถของผู้บรหิารและพนักงานด้านการ
ท�ำธุรกิจโรงแรม ซึ่งประกอบด้วยการมีวิสัยทัศน์  
เป้าหมาย และกลยุทธ์ทางการตลาดทีส่ามารถแข่งขันได้
อย่างมีประสิทธิภาพ และสร้างความย่ังยืนให้กับธุรกิจ
โรงแรม สร้างความจงรกัภักดีให้กับลกูค้าในการกลบัมา
ใช้ซ�้ำหรือบอกต่อให้กับลูกค้าใหม่ ท�ำให้ธุรกิจโรงแรม 
มีความยั่งยืนและมีรายได้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง
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ด้านศักยภาพการสื่อสารมีงานวิจัยหลายชิ้น
และมนีกัวิชาการหลายท่าน เช่น Everlyne J. Kangogo, 
Dr. Musiega, Dr. J. Manyasi (2013) ; Baker, M. 
(2014); Bartelds, R. (2014) ; Bhangu G. S. (2013) 
; CBCNews. (2014) ; Chin, D., (n.d). (2013) ; Chu, 
Y. (2014) ; Digital Luxury Group. (2013) ; Doyle, 
A. (2014); Eftekari, M. (2014) ที่พบว่า การวัดความ
ส�ำเร็จของธุรกจิโรงแรม ต้องวดัด้านศกัยภาพการสือ่สาร 
เพราะการสือ่สารมบีทบาทส�ำคญัทัง้ในองค์กรและนอก
องค์กร โดยเฉพาะเร่ืองของภาษา ซึ่งต้องใช้สื่อสารกับ
ลูกค้าในการให้บริการตามความต้องการโดยไม่ผิด 
เป้าหมาย ดงันัน้หากพนกังานมกีารสือ่สารด้วยภาษาของ
ลูกค้าในแต่ละประเทศได้ตามความเหมาะสมถูกต้อง 
การให้บรกิารกจ็ะเป็นทีถ่กูใจและพงึพอใจส�ำหรับลกูค้า
ได้มากขึ้น ส่วนการให้บริการลูกค้า หากพนักงานมี
ศักยภาพในการสื่อสารและค�ำนึงถึงวัฒนธรรมของ
ลกูค้าแต่ละชาตจิะสามารถสร้างความพงึพอใจจนกลาย
เป็นความจงรักภกัดแีละสามารถสร้างความยัง่ยนืให้กบั
ธุรกิจโรงแรมได้ นอกจากนั้นการส่ือสารที่มีศักยภาพ 
ทั้งภายในและภายนอกองค์กรต้องมีความชัดเจน  
ไม่ท�ำให้ผู้ปฏิบัติหรือผู้รับสาร โดยเฉพาะลูกค้าเข้าใจ
คลาดเคลือ่นเพราะจะเกดิความเสยีหาย ความไม่เชือ่มัน่
และการปฏิบัติต่อลูกค้าที่ไม่พึงประสงค์ 

ด้านนวัตกรรมทุนมนุษย์ ผู้วิจัยได้ทบทวน
มาตรวัดเรือ่งความส�ำเรจ็ของธรุกจิโรงแรมจากงานวจิยั 
ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่าน เช่น Anna Salzberg (2016) 
; Abimbola Peter Alamu (2016) ; Alsughayir, A. 
(2014) ; Arionesei, G., Vranciu, L., Neamtu, D., 
& Moroşan, A. (2014) ; Atkinson, J., Rombaut, 
B., Pozo, A. S., Rekkas, D., Veski, P., Hirvonen, 
J., Wilson, K. (2014) ; Baum, T. (2015) ;  Bishop, 
P., & Brand, S. (2014) พบว่า  การวัดความส�ำเร็จของ
ธุรกิจโรงแรม ต ้องวัดด ้านนวัตกรรมทุนมนุษย ์  
ซึ่งประกอบด้วยสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์ท้ัง 

ผูบ้รหิาร พนักงานในด้านความรูค้วามสามารถ ศักยภาพ 
ซึง่มาจากนวตักรรมทีท่รพัยากรมนษุย์ในองค์กรม ีรวม
ถึงวิธีการใหม่ที่เป็นแนวคิดจากข้อค้นพบของพนักงาน
หรอืผู้บรหิารในการน�ำมาพัฒนาการด�ำเนนิธรุกจิโรงแรม
ให้สามารถแข่งขันทางการตลาดได้อย่างย่ังยืน การสร้าง
ความจงรกัภกัดใีห้กบัลกูค้า  สร้างความเชือ่มัน่ด้านภาพ
ลักษณ์ที่ดีท�ำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจจนกลับมาใช้
บริการซ�้ำ นอกจากน้ันทางด้านประสบการณ์ของ 
ผู้บริหารและพนักงานสามารถน�ำมาใช้ในการพัฒนา
ธุรกิจโรงแรมให้มีผลประกอบการสูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง 
สร้างความสามารถในการแข่งขนัได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
ทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรธุรกิจโรงแรมยังมีความรู้
ความช�ำนาญ และน�ำมาใช้ในการปฏิบัติงานในธุรกิจ
โรงแรมเพื่อบริการลูกค้าตามความต้องการ สร้างความ
ประทบัใจถือเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ทีดี่ทีน่�ำไปสูค่วาม
จงรักภักดีและความยั่งยืนได้

ด ้านศักยภาพการบริหารจัดการเป ็นอีก
ตวัแปรหนึง่ทีใ่ช้ในการวดัความส�ำเรจ็ของธรุกจิโรงแรม 
เพราะธุรกิจโรงแรมที่มีรายได้สูงเป็นเพราะการบริหาร
จัดการ ดังเช่นงานวิจัยหลายช้ินจากนักวิชาการ เช่น 
Alireza Nazarian ,  Peter Atkinson ,  Pantea 
Foroudi (2017) ; Hjalager, A. M. (2015) ; Joo-Ee, 
G. (2016) ; Khan, M. T., Humayun, A. A., & Sajjad, 
M. (2015) ; Lee, S. & Oh, H (2014) ; Mulvaney, 
M., & Hurd, A. (2015) ; Gehrels, S. A. (2016) ; 
Asyail, E., & Bastug, S. (2014) ; Barrick, M. R., 
Thurgood, G. R., Smith, T. A., & Courtright, S. 
H. (2014) ;  Becton, J. B., Walker, H. J., & 
Jones-Farmer, A. (2014) ; Bellé, N. (2015) ทีใ่ช้มาตร
วดัด้านการบรหิารจดัการในการหาความส�ำเรจ็ของธรุกจิ
โรงแรม เพราะการบรหิารจดัการซ่ึงมกีารตดัสนิใจในการ
ด�ำเนินงาน การปฏิบัติงาน รวมถึงการใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ 
ในการแข่งขันทางการตลาด การให้บริการลูกค้า เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจ สร้างภาพลักษณ์ที่ดี สร้าง



Journal of Pacific Institute of Management Science	 Vol.4 No.1 July - December 2017 187

ความจงรกัภักดใีห้กบัลูกค้า อกีทัง้ในการบรหิารจดัการ
ต้องมีการประสานงานทั้งภายในและภายนอก เพื่อให้
บริการลูกค้าตามความต้องการ นอกจากนั้นในการ
บรหิารงานของธุรกิจโรงแรมต้องใช้ความรูค้วามสามารถ
ของผู้บริหารทุกระดับ

ด้านภาวะผู้น�ำเป็นตัวแปรหนึ่งที่ใช้วัดความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นความรับผิดชอบต่อการ
ปฏิบัติหน้าที่ของผู้บริหารและพนักงานทุกระดับในการ
ให้บริการลูกค้าอย่างเหนือความคาดหมาย เพื่อท�ำให้
ลูกค้าพึงพอใจมากทีส่ดุและสามารถกลบัมาใช้ซ�ำ้เพราะ
มีภาพลักษณ์ที่ดี สร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า จน
เป็นการเพิ่มรายได้ให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 
นอกจากนั้น การด�ำเนินงานด้วยความกล้าหาญเพื่อมุ่ง
สูเ่ป้าหมายทีอ่งค์กรก�ำหนด ซึง่มงีานวจิยัของนกัวิชาการ
หลายท่านที่ใช้มาตรวัดภาวะผู้น�ำในการวัดความส�ำเร็จ
ของธุรกิจโรงแรม เช่น Vanessa Lizzette Barbosa- 
McCoy (2016) ; Eftekari, M. (2014) ; Kim, J. and 
Bernhard, B. (2014) ; Kucukusta, D., Heung, C. 
S., & Hui, S. (2014) ; Hwang, J-S., & Han, H. 
(2014) ; Ali Hussein Alkahtani (2015) ; Mukhles 
Al-Ababneh (2013) ; Edmundas Jasinskas, Dalia 
Streimikiene, Biruta Svagzdiene & Arturas  
Simanavicius (2016)

ด้านการท�ำงานเป็นทีม มีงานวิจัยหลายช้ินที่
วัดความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม โดยศึกษาการท�ำงาน
เป็นทีมต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม ผู้ที่ร่วมทีม 
ทุกคน ทั้งผู้บริหารและพนักงานต้องรู้บทบาทตนเอง 
ให้การยอมรับผู้อื่นและให้ความร่วมมือกับกลุ่ม ซึ่งมี 
นักวิชาการหลายท่าน เช่น Jung, S., Kim, J. and  
Farrish, J. (2014) ; Magnani Caruso Dutton (2013) 
; Tsang, N. K. F., & Hsu, C. H. C. (2011) ;  
Timetric. (2013) ;  Walls, A., Okumus, F., Wang 
Y-C. (2011) ; Chen, A., & Peng, N. (2014) ; Narteh, 
B., Agbemabiese, G. C., Kodua, P., & Braimah, 

M. (2013) ; Hyun, S. S., & Kang, J-H. (2014) ; 
Kucukusa, D., Mak, A., Chan, X. (2013) ได้ศึกษา
และพบว่าการวัดความส�ำเร็จธุรกิจโรงแรมวัดจากการ
ท�ำงานเป็นทีม

	 ด ้ านความส� ำ เ ร็จของธุ รกิ จ โรงแรม  
ซึง่ประกอบด้วย ผลประกอบการ ภาพลกัษณ์ และความ
จงรกัภกัด ีมงีานวจิยัหลายชิน้ทีว่ดัความส�ำเรจ็ของธรุกจิ
โรงแรมจากผลประกอบการ ภาพลกัษณ์และความจงรัก
ภกัด ีเช่น Vanessa Lizzette Barbosa-McCoy (2016) 
; Alireza Nazarian ,  Peter Atkinson ,  Pantea 
Foroudi (2017) ; Hjalager, A. M. (2015) ; Joo-Ee, 
G. (2016) ; Kanten, S., & Yaşlioğlu, M. (2012) ; 
Khan, M. T., Humayun, A. A., & Sajjad, M. (2015) 
; Lee, S. & Oh, H (2014) ; Lee, S. & Oh, H (2014) 
; Mulvaney, M., & Hurd, A. (2015) ; Gehrels, S. 
A. (2016) เป็นมาตรวัดที่ผ ่านการทดลองใช้โดย 
นักวิชาการท่ีมีผลงานระดับนานาชาติมาก่อน ผู้วิจัยจึง
น�ำมาตรวดัน้ีมาปรบัปรงุให้เข้ากับบรบิทของการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย์ที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรม ใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ท�ำการทดลองใช้ 
(try out) มาตรวัดดังกล่าว และปรับปรุงข้อค�ำถามให้
ชัดเจนและเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้ง
นี ้จากนัน้จงึน�ำไปใช้ในการเกบ็ข้อมลูเชงิส�ำรวจจากกลุม่
ประชากรเป้าหมาย และน�ำผลทีไ่ด้ไปใช้ในการวเิคราะห์
ทางสถิติ

กรอบแนวคดิและการต้ังสมมตฐิานในการวิจัย

จากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 ผู้วิจัย
ได ้ข ้อมูลที่ ได ้จากการวิจัย ท้ังเ ชิงคุณภาพ และ 
เชิงปริมาณมาประมวลผลถึงความเป็นไปได้ในการ
ด�ำเนินการวิจัย ดังภาพที่ 3.1 
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ภาพ 3.1 กรอบแนวคิดและการตั้งสมมติฐานในการวิจัย

สรุปผลการวิจัย
ตอนที่ 1	ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง

ผู้วิจัยด�ำเนินการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ประกอบการด้านโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
รวมจ�ำนวน 420 คน มีรายละเอียดดังนี้
ตาราง 4.1	 ความถี่ และร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ประกอบการด้านโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดน 

	 ภาคใต้ (n=420)

ข้อมูลทั่วไป จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

เพศ

หญิง 160 38.11

ชาย 260 61.89

รวม 420 100.00
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ข้อมูลทั่วไป จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

อายุ

ต�่ำกว่า 25 ปี 17 4.13

25 – 40 ปี 139 33.12

41 – 55 ปี 174 41.42

มากกว่า 55 ปี 90 21.33

รวม 420 100.00

ระดับการศึกษา

ต�่ำกว่าปริญญาตรี 76 18.11

ปริญญาตรี 244 58.01

ปริญญาโทหรือสูงกว่า 100 23.88

รวม 420 100.00

รายได้ต่อเดือน

ต�่ำกว่า 10,000 บาท 47 11.23

10,001 – 25,000 บาท 51 12.11

25,001 – 50,000 บาท 266 63.33

มากกว่า 50,000 บาท 56 13.33

รวม 420 100.00

รายได้สถานประกอบการต่อปี

ต�่ำกว่า 100 ล้านบาท 131 31.22

101 – 250 ล้านบาท 144 34.21

251 – 350 ล้านบาท 93 22.11

มากกว่า351 ล้านบาท 52 12.46

รวม 420 100.00
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ตาราง 4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย จ�ำนวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 61.89 มีอายุ 
41 – 55 ปีจ�ำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 41.42 มีการ
ศึกษาระดับปริญญาตรี จ�ำนวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.01  มีรายได้ต่อเดือน 25,001 – 50,000 บาท จ�ำนวน 
266 คน คิดเป็นร้อยละ 63.33  และท�ำงานในถาน
ประกอบการทีม่รีายได้ต่อปี 101 – 250 ล้านบาท จ�ำนวน 
144 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.21

อภิปรายผล       
การวิจัยได้ด�ำเนินการตามล�ำดับ จากข้อ 

ค้นพบที่ได้ตามวัตถุประสงค์ทางการวิจัย ซ่ึงเป็นผล 
การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้ทั้งจากการวิจัยเชิงปริมาณและ
การวิจัยเชิงคุณภาพ สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้

1.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปร 
ด้านความรู้ความสามารถในการพัฒนาทรพัยากรมนุษย์
ท่ีส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้านความรู้
ความสามารถที่ประกอบด้วย เทคโนโลยี ทักษะ และ
ความรู ้ความสามารถด้านธุรกิจของโรงแรม ท�ำให้
ทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจของโรงแรมมีความรู้ความ
สามารถมากขึ้นและส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งสอดคล้องกับ 
Donald G. Schoffstall (2013) ; Aggett, M.,  
and Busby, G. (2011). ; Alonso, A. D., and O’Neill, 
M. A. (2011) ; Chuang, N., and Dellmann-Jenkins, 
M. (2010); Millar, M., Mao, Z., & Moreo, P. (2011) 
ที่ ได ้ศึกษาเกี่ยวกับการน�ำความรู ้ความสามารถ 
จากพนักงานและผู้บริหารธุรกิจด้านการบริการและ 
ด้านโรงแรมมาพฒันาธรุกจิโรงแรม พบว่า ธรุกจิโรงแรม
หรือธุรกิจบริการอื่น ๆ จะประสบความส�ำเร็จได้ 
ท รัพยากรมนุษย ์ ในองค ์กรมีความส� ำคัญมาก  
โดยเฉพาะเรือ่งของความรูค้วามสามารถ ในด้านการน�ำ
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน การน�ำ

ทกัษะทีมี่ค่าในการปฏิบตังิานทัง้การบริการและด้านอืน่ ๆ  
ในธุรกิจการบริการเพราะการที่พนักงานมีทักษะ 
จะท�ำให้ลกูค้ารูส้กึถงึความสะดวก รวดเรว็ ในการได้รบั
บริการ นอกจากนั้นพนักงานที่มีความรู้ความสามารถ
ด้านของธุรกิจโรงแรมสามารถตอบสนองลูกค้าและ 
มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สร้างความส�ำเร็จให้กับธุรกิจโรงแรม ทั้งการมีผลก�ำไร
หรือผลประกอบการที่สูงข้ึนอย่างต่อเนื่อง การที่มีภาพ
ลักษณ์ที่ดีในใจของลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อ
การกลับมาใช้ซ�้ำ หรือบอกต่อ ซ่ึงแสดงถึงความยั่งยืน
ของธุรกิจโรงแรมในอนาคตนอกจากนั้น ประสบการณ์
ของพนักงานในด้านการให้การต้อนรับแขกจะท�ำให้
เข้าใจความต้องการของแขกหรือลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
และสอดคล้องกับ; Fournier, H., & Ineson, E. M. 
(2011) ; Kwok, L., Adams, C., & Price, M. A. (2011)  
ที่ศึกษาเรื่องความส�ำเร็จในธุรกิจโรงแรม พบว่า การที่
บุคลากรในหน่วยงานมีความรู้ความสามารถถือเป็น 
สิ่งที่ดีในการสร้างความสามารถในการแข่งขันทางการ
ตลาด และตอบสนองลกูค้าได้มากกว่าคูแ่ข่ง โดยการใช้
ทักษะและประสบการของพนักงานในการดูแลลูกค้า
และแขกให้ได้รับความพึงพอใจ ส่วน Kim, B., Mc 
Cleary, K. W., & Kaufman, T. (2010); AbuKhalifeh, 
A., & Som, A. (2013) ศึกษาเกี่ยวกับความจงรักภักดี
ของลูกค้าจากการให้บริการของธุรกิจโรงแรม พบว่า 
ลูกค้าที่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการจะมี
ความพงึพอใจ ลกูค้าจะมกีารเปรยีบเทยีบการให้บรกิาร
ของโรงแรมแต่ละแห่งและเลือกกลับมาใช้โรงแรม 
ที่สามารถท�ำให้การบริการเหนือความคาดหมายได้  
โดยมีความเช่ือม่ันและไว้วางใจ จึงกลับมาใช้ซ�้ำและ 
ยงับอกต่อให้กบัคนอืน่ ๆ  มาใช้ด้วย ซึง่สร้างความจงรกั
ภักดีให้กับธุรกิจโรงแรม นอกจากนั้น Vanessa  
Lizzette Barbosa-McCoy (2016) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ    
กลยุทธ์การสร้างแรงบันดาลใจของผู้จัดการโรงแรม
ส�ำหรับการเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน พบว่ามี
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พนกังานมากกว่า 600,000 คนออกจากอตุสาหกรรมการ
บรกิารด้วยเหตผุลหลายประการ เช่น ขาดกลยทุธ์ในการ
สร้างแรงจูงใจของผู้จัดการทั่วไปในธุรกิจโรงแรมเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน จากการสัมภาษณ์แบบ
ตัวต่อตัวกับผู้จัดการของโรงแรมเรื่องการประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงานและผลการส�ำรวจความ 
พงึพอใจของแขกและพนกังานจากผูจ้ดัการของโรงแรม 
พบแรงจูงใจในการท�ำงานคือความพึงพอใจสู่ผลการ
ด�ำเนนิงานทีด่แีละความคาดหวงัทางสงัคม นอกจากนัน้
ผู้จัดการยังเปิดเผยว่าการรับรู้และความพึงพอใจของ
แขกผู้มาพักเป็นเชิงบวกกับการให้บริการของพนักงาน
อย่างมปีระสทิธภิาพ การสร้างแรงบนัดาลใจน�ำไปสูก่าร
ปรับปรุงสมรรถนะให้กับพนักงาน

Bader Yousef Obeidat , Lama Hashem, 
Iman Alansari , Ali Tarhini & Zahran Al-Salti 
((2016)) ศกึษาเกีย่วกบัผลของการจัดการความรูท้ีม่ต่ีอ
คุณภาพแนวทางการบริหารจัดการ พบว่า การเลือก
ปัจจัยที่มีอิทธิพลที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความรู้ และ
การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ถือเป็นงานส�ำคัญ
กับการจัดการความรู้ที่ใช้กับคุณภาพทั้งหมด การเก็บ
รวบรวมองค์ความรู ้การถ่ายโอนความรู ้และการ
ประยุกต์ใช้ความรู้เป็นสิ่งท่ีส�ำคัญท่ีสุด ในขณะท่ีความ
พึงพอใจของลูกค้า การฝึกอบรมและการศึกษาของ
พนักงาน ความมุ่งมั่นของผู้บริหารระดับสูงการท�ำงาน
เป็นทีมและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องถือได้ว่าเป็น
แนวทาง TQM ที่ส�ำคัญที่สุด และ Sjoerd Gehrels & 
Javed Suleri (2016) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความหลาก
หลายและการรวมเป็นตัวชี้วัดการจัดการทรัพยากร
มนษุย์อย่างยัง่ยนืในอุตสาหกรรมการโรงแรมนานาชาติ 
พบว่า แนวคิดเรื่องการจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่าง
ย่ังยืน เพื่อท่ีจะจัดการกับกระแสและการขาดความ
สามารถที่คาดหวังส�ำหรับอุตสาหกรรมการบริการใน
ระดับนานาชาติ การพฒันาแนวทางการบริหารทรัพยากร
บุคคลเป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่างมาก การมุ่งเน้นความส�ำคัญ

ภายในธุรกิจโรงแรมเป็นสิ่งจ�ำเป็นส�ำหรับธุรกิจ ในการ
พิจารณาความหลากหลายและการรวมเข้าด้วยกัน  
ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ด้านทรัพยากร
บคุคลอย่างยัง่ยนื การด�ำเนนิการทีจ่�ำเป็น เช่น ความเป็น
ผู ้น�ำ ความรับผิดชอบต่อการสนับสนุนธุรกิจและ
กระบวนทัศน์ในปัจจุบันของโรงแรมและอุตสาหกรรม
การบริการ อื่น ๆ ต้องอาศัยความรู้ ความสามารถจาก
ทรัพยากรมนุษย์ทั้งสิ้น

2.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปร 
ด้านศักยภาพการสือ่สาร ในการพฒันาทรพัยากรมนุษย์
ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้านศักยภาพ
การสื่อสาร ที่ประกอบด้วย ภาษา วัฒนธรรม และความ
ชัดเจนในการสื่อสาร สามารถท�ำให้มีผลต่อการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งสอดคล้อง 
กับ Everlyne J. Kangogo, Dr. Musiega,  
Dr. J. Manyasi (2013) ; Baker, M. (2014); Bartelds, 
R. (2014) ; Doyle, A. (2014); Eftekari, M. (2014) ; 
Esposito, L. (2010) ; Gruen K. (2013) ; Horner,  
T. (2012)  ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของความพึง
พอใจของลูกค้าต่อการปฏิบัติงานของโรงแรมด้าน 
การสื่อสาร พบว่า อุตสาหกรรมในวงจรการท่องเที่ยว 
เก่ียวเน่ืองกับอุตสาหกรรมโรงแรม ในภาคธุรกิจมีการ
เติบโตรวดเร็วที่สุดของเศรษฐกิจโลกทางด้านการท่อง
เที่ยวและการโรงแรม มีแนวโน้มสูงขึ้นในเคนยา  
ซึง่มกีลุม่โรงแรมในต่างประเทศก�ำลงัเปิดสาขาให้บรกิาร
อยู่มากมาย มีการแข่งขันทางการตลาดอย่างเข้มข้น 
พนักงานของโรงแรมจึงมีความสามารถด้านการสื่อสาร
ได้ทุกภาษา เพื่อให้บริการกับลูกค้าได้ทุกประเทศ 
นอกจากน้ันยังสามารถต้อนรับและให้บริการลูกค้าได้
ตามวัฒนธรรมตามที่ ลู กค ้ าคุ ้ น เคยได ้อย ่ า งมี
ประสทิธภิาพ สร้างความสามารถในการแข่งขันได้อย่าง
เข้มแข็ง จนได้รับความพึงพอใจจากลูกค้า โรงแรม
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พยายามท่ีจะตอบสนองความต้องการของลกูค้าผ่านการ
ให้บริการที่ดีเยี่ยมเพื่อการแสวงหาความพึงพอใจ 
ของลกูค้าและความจงรกัภกัด ีจงึต้องเพิม่ประสทิธภิาพ
ในการบริการ ถือเป็นกลยุทธ์หนึ่งในการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า และสอดคล้องกับ Sjoerd Gehrels 
& Javed Suleri (2016) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความหลาก
หลายและการรวมเป็นตัวชี้วัดการจัดการทรัพยากร
มนษุย์อย่างยัง่ยนืในอุตสาหกรรมการโรงแรมนานาชาติ 
พบว ่า แนวคิดเ ร่ืองการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
อย่างยั่งยืน และด้านการสื่อสารในการบริการเพื่อที่จะ
จัดการกับกระแสและการขาดความสามารถที่คาดหวัง
ส�ำหรับอุตสาหกรรมการบริการในระดับนานาชาติ  
การพัฒนาแนวทางการบริหารทรัพยากรบุคคลเป็น 
สิง่จ�ำเป็นอย่างมาก การมุง่เน้นความส�ำคญัภายในธรุกจิ
โรงแรมเป็นสิง่จ�ำเป็นส�ำหรับธรุกจิ ในการพจิารณาความ
หลากหลายและการรวมเข้าด้วยกัน ซึ่งสิ่งเหล่านี ้
เป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ด้านทรัพยากรบุคคลอย่าง
ย่ังยนื การด�ำเนนิการทีจ่�ำเป็น เช่น ความเป็นผูน้�ำ ความ
รับผิดชอบต่อการสนับสนุนธุรกิจและกระบวนทัศน ์
ในปัจจุบันของ โรงแรมและอุตสาหกรรมการบริการ  
อื่น ๆ ต้องอาศัยความรู้ ทักษะ ส�ำหรับการจัดการจาก
ทรัพยากรมนุษย์ทั้งสิ้น

Eirini Daskalaki (2016) ได้ศกึษาเร่ืองศกึษา
เก่ียวกบัการสือ่สารข้ามวัฒนธรรม และแนวทางระหว่าง
วัฒนธรรมกับลูกค้าในการให้บริการในอุตสาหกรรม
โรงแรม พบว่า โรงแรมที่มีแบรนด์ท่ัวโลกในประเทศ
อังกฤษ การติดต่อสื่อสารระหว่างวัฒนธรรม เป็นความ
สัมพันธ์จะพบได้ในการด�ำเนินการประจ�ำวันของ
พนักงานและถือเป็นหัวใจส�ำคัญในการให้บริการลูกค้า
ท่ีมาจากหลากหลายวัฒนธรรม ซึ่งมีทั้งกลุ่มที่เดินทาง
ท่องเที่ยวในประเทศและต่างประเทศ เพื่อพักผ่อนหรือ
ท�ำธุรกิจในเวลาเดียวกัน พนักงานที่อยู่ในอุตสาหกรรม
โรงแรมของประเทศอังกฤษก็ได้รับเลือกมาจากหลาก
หลายประเทศ ดังนั้นเป็นความได้เปรียบในการแข่งขัน

ทีพ่นกังานเหล่านัน้สามารถสือ่สารได้ตามวฒันธรรมของ
ลูกค้าได้มากข้ึน ส่วน Bhangu G. S. (2013) ;  
CBCNews. (2014) ; Chin, D., (n.d). (2013) ; Chu, 
Y. (2014)  ศึกษาเกี่ยวกับความส�ำเร็จในการท�ำธุรกิจ
โรงแรมในหลายประเทศ พบว่า ความต้องการของลกูค้า
ในการให ้บริการที่ ใช ้การสื่อสารด ้วยภาษา ตาม
วฒันธรรมของลกูค้า สามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
การแสดงการต้อนรับที่เป็นมิตรก็เป็นอีกส่วนหนึ่ง 
ที่ลูกค้าต้องการ สิ่งเหล่านี้น�ำมาสู่ความส�ำเร็จในการให้
บริการของธุรกิจโรงแรมในหลายประเทศ นอกจากนั้น 
Cobanoglu, C., Berezina, K., Kasavana, M. L., 
and Erdem, M. (2011) ; Digital Luxury Group. 
(2013) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ความต้องการของลกูค้าสูก่ารก
ลับมาใช้ซ�้ำในธุรกิจโรงแรม พบว่า ลูกค้าให้ความสนใจ
ในการบริการด้วยภาษาที่ชัดเจนตามวัฒนธรรมอย่าง
เป็นกันเอง ความตั้งใจของพนักงานในการให้บริการ
ลกูค้าถือเป็นสิง่ส�ำคัญต่อลกูค้า รวมถึงการกลบัมาใช้ซ�ำ้

3.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปรด้าน
นวตักรรมทนุมนษุย์ ในการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ทีส่่ง
ผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้านนวัตกรรม
ทนุมนุษย์ ทีป่ระกอบด้วย สมรรถนะ ประสบการณ์ และ
ความช�ำนาญ สามารถท�ำให้มีผลต่อการพฒันาทรพัยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งสอดคล้องกับ Cabello C, 
López-Cabrales A, Valle R (2011) ; Cerne M, 
Jaklic M, Skerlavaj M (2013) ; Abimbola Peter 
Alamu (2016) ; Alsughayir, A. (2014) ; Anamaria, 
R., and Maria-Cristina, I. (2013) ; Anca-Ioana, M. 
(2013) ;  Arionesei, G., Vranciu, L., Neamtu, D., 
and Moroşan, A. (2014) ; Atkinson, J., Rombaut, 
B., Pozo, A. S., Rekkas, D., Veski, P., Hirvonen, 
J., Wilson, K. (2014) ; Baum, T. (2015) ;  Bishop, 
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P., and Brand, S. (2014) ; Boon-Liat, C., and Md. 
Zabid Abdul, R. (2013) ; Cai, F. (2013) ; Caruth, 
D. L., Haden, S. S. P., and Caruth, G. D. (2013) ; 
Chang, H. P., and Ma, C. C. (2015) ; Chen, W., 
and Chen, M. (2014) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับการใช้
ประโยชน์จากนวัตกรรมของทุนมนุษย์ผ่าน HRM และ
ทุนทางสังคมในบริษัทของประเทศสเปนและประเทศ
ทางยุโรปอื่น ๆ พบว่า ในการศึกษาทุนทางปัญญามีข้อ
โต้แย้งที่น่าสนใจเกี่ยวกับบทบาทส�ำคัญของทุนทาง
สังคมและทรัพยากรมนุษย์ กิจกรรมด้านนวัตกรรม  
มคีวามสมัพนัธ์โดยตรงกบัทนุทางสังคมและทรัพยากร
มนุษย์ท่ีส่งผลต่อการด�ำเนินงานที่เป็นนวัตกรรมใหม่ 
ความเชื่อมโยงระหว่างองค์ประกอบทางปัญญาทั้งสอง
องค์ประกอบนี้กับบทบาททางปัญญาที่เป็นไปได้ของ
มนุษย์ ผลกระทบจากการปฏิบัติงานด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล (HRM) โดยเฉพาะขั้นตอนการคัด
เลอืกโปรแกรมการพฒันาการเสรมิสร้างพลังอ�ำนาจและ
การใช้แรงจงูใจในการชดเชยเกีย่วกบัทนุทางสงัคมและ
มนุษย์และอิทธิพลของนวัตกรรมที่มีต่อประสิทธิภาพ
ของผลประกอบการท้ังท่ีเป็นตัวเงินและมิใช่ตัวเงิน  
ได้ผลลัพธ์ท่ีน่าสนใจและเป็นเอกลักษณ์ของทุนมนุษย์ 
ซึ่งมีผลโดยตรงเชิงบวกต่อความสร้างสรรค์ของธุรกิจ 
เอกลกัษณ์ดงักล่าวจะได้รับการปรับปรงุให้ดยีิง่ขึน้ผ่าน
ทางทุนทางสังคมและการปฏิบัติ เช่น การเพิ่มขีดความ
สามารถและการคัดเลือกพนกังานตามความสามารถใน
การเรยีนรูแ้ละความสามารถในการมปีฏสัิมพนัธ์ระหว่าง
บุคคล ทุนทางสังคมไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อนวัตกรรม 
แต่โดยทางอ้อมผ่านทางทุนมนุษย์ ทุนทางสังคมในทาง
กลับกันสามารถเพิ่มขึ้นโดยการเลือกบุคคลที่ มี
ศักยภาพในการเรียนรู้และทักษะด้านมนุษย์สัมพันธ์ 
รวมทัง้การมส่ีวนร่วมในกระบวนการตดัสินใจในการน�ำ
นวัตกรรมมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้กับธุรกิจโรงแรม
และสอดคล้องกับ Cerne M, Jaklic M, Skerlavaj M 
(2013) ; Cording, M., Harrison, J.S., Hoskisson, 

R.E., and Jonsen, K. (2014) ; Danquah, M., and 
Ouattara, B. (2014) ; Darwish, T. K., Singh,  
S., and Mohamed, A. F. (2013) ;  Daz-Fernandez, 
M., Lpez-Cabrales, A., and Valle-Cabrera,  
R. (2014) ; Fox, G. L., and Royle, M. T. (2014) ; 
Giannopoulou, E., Gryszkiewicz, L., and  
Pierre-Jean Barlatier. (2014) ;  Gurgu, E., and 
Savu, C. (2014) ; Heckman, J. J., and Mosso,  
S. (2014) ที่ศึกษาเกี่ยวกับนวัตกรรมการจัดการใน
บทบาทของการแลกเปลี่ยนความรู ้ ตามขนาดของ
องค์กร ในประเทศสโลวีเนีย ประเทศสเปน ประเทศ
เกาหลใีต้ และอกีหลายประเทศ พบว่า การสนบัสนนุการ
แลกเปลี่ยนความรู้ท่ีเป็นบวกเก่ียวกับนวัตกรรมการ
จัดการ การแบ่งปันข้อมูลและความเชี่ยวชาญตลอดจน
ความกระตือรือร้น การแสวงหาข้อมูลก่อให้เกิดการ
ประยกุต์ใช้นวตักรรมการจัดการ เพือ่รวบรวมความคดิ
ที่หลากหลายในกระบวนการสร้างและให้ข้อเสนอแนะ
รวมทั้งความถูกต้องส�ำหรับการปฏิบัติงาน นอกจากน้ี
ยังพบว่าการพัฒนาและการใช้ระบบไอทีในการแลก
เปลีย่นความรูม้คีวามสมัพนัธ์กบันวตักรรม ความเชือ่ม
โยงระหว่างความรู ้การแลกเปลีย่นและการใช้ประโยชน์
จากความรู้เป็นกลไกภายในที่ส�ำคัญส�ำหรับการใช้งาน
นวัตกรรมการจัดการ จากการแลกเปลี่ยนความรู้ท�ำให้
มีผลดีต่อธุรกิจโรงแรม ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรม การจัดการข้ึนอยู่กับคนองค์กร ระบบและ 
การสนับสนุนด้านไอที ท�ำให้การจัดการความรู้เชื่อมต่อ
กันชัดเจนขึ้น ดังนั้นในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมให้มี
ศกัยภาพ จ�ำเป็นต้องน�ำนวตักรรมจากทรพัยากรมนษุย์
มาใช้ให้เกิดประโยชน์มากที่สุดส่วน Abimbola Peter 
Alamu (2016) ได้ศกึษาเกีย่วกบัศกึษาเกีย่วกบักลยทุธ์
การพฒันาทนุมนุษย์ส�ำหรบัอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว 
การโรงแรมและการพกัผ่อนของประเทศไนจเีรยี พบว่า 
ธุรกิจโรงแรมที่ขาดแคลนแรงงานที่มีทักษะอาจส่งผล
ต่อการท่องเที่ยว การบริการและอุตสาหกรรมเพื่อการ
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พักผ่อนการเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงานของพนักงาน
แม้จะไม่มีสถาบันที่เป็นผู้เชี่ยวชาญรองรับก็สามารถ
ท�ำให้พนกังานมศีกัยภาพในการบริการมากขึน้ นอกจาก
นั้นพนักงานที่ ได ้รับการอบรมยังมี ทุนทางสังคม  
มีจริยธรรมในการให้บริการลูกค้าได้มากข้ึน การสร้าง
แรงจูงใจด้วยรางวัลและการยอมรับเทคโนโลยีที่ 
เหมาะสมเป็นกลยุทธ์ส�ำคัญของอุตสาหกรรมในการ
พัฒนา ผลการศึกษาสามารถน�ำไปใช้ในการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ขององค์กร น�ำไปสู่การเปลี่ยนแปลง
ทางสังคม โดยท�ำให้คนมีส่วนร่วมมากขึ้น ทั้งยังเพิ่ม
ศักด์ิศรีและความมั่งคั่งของพนักงาน นอกจากนั้น  
Edmundas Jasinskas, Dalia Streimikiene, Biruta 
Svagzdiene and Arturas Simanavicius (2016)  
ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของคุณภาพบริการของ
โรงแรมต่อความภักดีของลูกค้า พบว่า ธุรกิจโรงแรม 
มีการเติบโตอย่างรวดเร็วเนื่องจากความต้องการที่เพิ่ม
ขึ้น ส�ำหรับบริการดังกล่าวรวมถึงโอกาสในการเดินทาง
ทีเ่พิม่ขึน้ โรงแรมต้องเผชิญกบัความต้องการของลกูค้า
ด้านคุณภาพ พร้อมกับการใช้บริการของโรงแรมอย่าง
ต่อเนื่องตามล�ำดับ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของโรงแรม ปัญหาของลกูค้า ซึง่ความจงรกัภกัดี
เป็นสิง่ส�ำคญัต่อความสามารถในการแข่งขันและเพือ่ให้
ได้จ�ำนวนที่สูงขึ้นของลูกค้าที่ภักดี ควรท�ำให้ความคาด
หวังของลูกค้าสอดคล้องกับให้บริการคุณภาพ 

4.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปรด้าน
ศักยภาพการบริหารจัดการ ในการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้าน
ศักยภาพการบริหารจัดการ ที่ประกอบด้วย การตัดสิน
ใจ การประสานงาน และการบริหารงาน มีผลต่อการ
พฒันาทรพัยากรมนษุย์ทีส่่งผลต่อความส�ำเร็จของธรุกจิ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งสอดคล้องกับ 
Alireza Nazarian ,  Peter Atkinson,  Pantea 
Foroudi (2017) ; Hjalager, A. M. (2015) ; Joo-Ee, 

G. (2016) ; Kanten, S., (2012) ; Khan, M. T.,  
Humayun, A. A., and Sajjad, M. (2015) ; Lee, S. 
and Oh, H (2014) ; Lee, S. and Oh, H (2014) ; 
Mulvaney, M., and Hurd, A. (2015)  ทีไ่ด้ศึกษาเก่ียว
กับศักยภาพการบรหิารงานของโรงแรม จากอทิธพิลของ
วฒันธรรมแห่งชาตแิละวัฒนธรรมองค์กร พบว่า ผลการ
ด�ำเนนิงานของโรงแรม การศกึษาบทบาทของวฒันธรรม
แห่งชาตแิละวฒันธรรมองค์กรทีส่มดลุในการปฏบิตังิาน
ขององค์กร การจัดการโรงแรมต้องการความยืดหยุ่น
และตอบสนองต่อลกูค้าเพือ่รบัมอืกบัความต้องการของ
ลูกค้าและความสามารถในการแข่งขันของตลาด  
การ ศึกษา เ กี่ ยว กับอิทธิพลของวัฒนธรรมต ่อ
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการโรงแรมยังไม่ได้เปิด
เผยถึงผลกระทบที่เฉพาะเจาะจงของวัฒนธรรมระดับ
ชาตแิละวฒันธรรมองค์กรทีส่มดุลต่อประสทิธภิาพของ
องค์กร เราใช้แนวคิดเรื่องวัฒนธรรมองค์กรที่สมดุลซึ่ง
กล่าวว่าองค์กรมกีารตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงของ
ตลาดและนวัตกรรมมากขึ้น ข้อมูลถูกรวบรวมจาก 96 
โรงแรมในกรงุลอนดอน สหราชอาณาจกัร และได้รบัการ
วิเคราะห์โดยใช้แบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง ผลการ
วิจัยแสดงให้เห็นว่าวัฒนธรรมของพนักงานโรงแรม 
แห่งชาติมีอิทธิพลต่อวัฒนธรรมองค์กรที่สมดุล ซึ่งจะ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท�ำงาน การศึกษาคร้ังนี ้
มีส่วนช่วยให้เข้าใจถึงปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน 
จดุมุ่งหมายในการวจิยัต่อไปช่วยผูป้ฏิบตังิานโดยแสดง 
ให้เห็นถึงความส�ำคัญของการค�ำนึงถึงวัฒนธรรมของ
ประเทศและแสดงถึงความส�ำคัญของการบรหิารจดัการ
องค์กรที่สมดุลและสอดคล้องกับ Barrick, M. R., 
Thurgood, G. R., Smith, T. A., and Courtright, 
S. H. (2014);  Becton, J. B., Walker, H. J., and 
Jones-Farmer, A. (2014) ; Bell, R. L., and Martin, 
J. S. (2012) ; Bellé, N. (2015) ที่ศึกษา เกี่ยวกับความ
ส�ำเร็จของการบริหารจัดการองค์กรของธุรกิจโรงแรม 
พบว่า การจัดการองค์กรที่ดีสามารถน�ำธุรกิจเข้าสู่การ
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แข่งขันอย่างมีศักยภาพ เพราะเป็นธุรกิจที่ลูกค้าเลือก
จ�ำนวนมาก การสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจในการให้
บริการทุกส่วนของโรงแรมอยู่ในสายตาและความรู้สึก
ของลกูค้า การทีล่กูค้าให้ความไว้ใจ เชือ่ถอื และกลบัมา
ใช้ซ�้ำได้ นั่นหมายถึงความส�ำเร็จของการบริหารธุรกิจ
โรงแรม ส่วน Gehrels, S. A. (2016) ; Asyail, E., and 
Bastug, S. (2014) ศึกษาเกี่ยวกับความสามารถในการ
บริหารจัดการธุรกิจโรงแรม พบว่า การบริหารธุรกิจ
โรงแรมมหีลายส่วนทีเ่กีย่วข้อง ผูบ้รหิารหรอืผูป้ระกอบ
ธุรกิจโรงแรมต้องมีความรู้ความสามารถ และเข้าใจ
ความต้องการของลูกค้า มีกลยุทธ์ในการเตรียมรับ
ลูกค้า โดยการบริหารจัดการให้ทุกฝ่ายมีกระบวนการ
ท�ำงานที่สอดคล้องกันเพื่อการให้บริการกับลูกค้าด้วย
ความจริงใจ ท�ำให้ลูกค้าได้รับความสะดวกจากการ
บรกิารมากทีส่ดุ สามารถสร้างความภกัดีให้กบัลกูค้าได้ 
ซึ่งความส�ำเร็จเหล่านี้เกิดจากศักยภาพการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น Bourne,  
M., Pavlov, A., Franco-Santos, M., Lucianetti, 
L., and Mura, M. (2013) ศึกษาเกี่ยวกับความส�ำเร็จ
ของธุรกิจโรงแรมพบว่า การบริหารจัดการของธุรกิจ
โรงแรมทีท่�ำให้พนกังานทกุคนมุ่งสูเ่ป้าหมายเดยีวกนัคอื
การบริการที่ดีเลิศ ซึ่งเป็นความสามารถของการบริหาร
จัดการธุรกิจที่มีประสิทธิภาพ จะสามารถท�ำให้ธุรกิจ
โรงแรมประสบความส�ำเร็จได้อย่างยั่งยืน

5.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปรด้าน
ภาวะผู้น�ำ ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อ
ความส�ำเร็จของธุรกจิโรงแรมใน 3 จงัหวดัชายแดนภาค
ใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้านภาวะผู้น�ำ ท่ีประกอบด้วย 
รับผิดชอบ กล้าหาญ และการมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน  
มีผลต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้  
ซึง่สอดคล้องกบั Vanessa Lizzette Barbosa-McCoy 
(2016) ; Eftekari, M. (2014) ; Kim, J. and Bernhard, 
B. (2014) ; Brien, A., Ratna, N., and Boddington, 

L. (2012) ; Mohsin, A., Lengler, J., and Kumar, B. 
(2013) ; Kensbock, S., Jennings, G., Bailey,  
J., and Patiar, A. (2013) ; Kucukusta, D., Heung, 
C. S., and Hui, S. (2014) ; Hwang, J-S., and  
Han, H. (2014) ; Ali Hussein Alkahtani (2015) ; 
Mukhles Al-Ababneh (2013) ; Edmundas  
Jasinskas, Dalia Streimikiene, Biruta Svagzdiene 
and Arturas Simanavicius (2016) ; Kuo, N. T., 
Chang, K. C., Cheng, Y. S., and Lai, C. H. (2013) 
ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้างแรงบันดาลใจของ
ผู ้จัดการโรงแรมส�ำหรับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
พนักงาน พบว่า กลยุทธ์การสร้างแรงจูงใจของผู้จัดการ
ทีแ่สดงถึงภาวะผูน้�ำในธรุกจิโรงแรม สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของแขกและพนักงานของโรงแรม นอกจากนั้น
ภาวะผู้น�ำที่แสดงถึงความกล้าหาญ และความรับผิด
ชอบในการด�ำเนินงานหรือความเปลี่ยนแปลงจากการ
ตัดสินใจสู ่ความส�ำเร็จตามเป้าหมายร่วมกันในการ
ด�ำเนินธุรกิจโรงแรม และสอดคล้องกับ Iqbal N,  
Anwar S, Haider N (2015) ; Virvilaite, R.,  
Piligrimiene, Z., and Kliukaite, A. (2015) ; Said 
Kingira and Muammer Mescib (2010) ; Donald 
G. Schoffstall (2013) ; Jalal Hanaysha (2016) ; 
Boon-Liat, C., and Zabid, A. R. (2013) ; Welch, 
A. V., Williams, P. S., Darville, R., Smartt, P., and 
McBroom, M. (2015) ;  Tuna, M., Ghazzawi, I., 
Yesiltas, M., Tuna, A. A., and Arslan, S. (2016) ; 
Sillah, B. M. (2015) ; Nimon, K. (2015) ; Park, S., 
and Levy, S. E. (2014) ; Nieves, J., and Segar-
ra-Ciprés, M. (2015) ; Kosar, L. and Lazovic, M., 
(2013) ; Asante, K.L., Miike, Y. and Yin, J., (2013) 
ที่ศึกษาเรื่องศึกษาเกี่ยวกับภาวะผู้น�ำในการปฏิบัติงาน
ด้วยความกล้าหาญ และผลของรูปแบบภาวะผู ้น�ำ 
ต่อสมรรถนะของพนักงาน พบว่า รูปแบบการเป็นผู้น�ำ
ในองค์กรและผลกระทบต่อประสทิธภิาพการท�ำงานของ
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พนักงาน การเป็นผู้น�ำที่แตกต่างกันแบบประชาธิปไตย
และแบบมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
นอกจากนั้นมีการตรวจสอบผลกระทบของรูปแบบการ
เป็นผูน้�ำแบบเผดจ็การส่งผลต่อประสิทธภิาพการท�ำงาน
ของพนกังาน การตรวจสอบผลของรปูแบบการเป็นผูน้�ำ
แบบประชาธปิไตยต่อประสทิธภิาพ ผลของรปูแบบการ
มีส่วนร่วมในการเป็นผู้น�ำในการท�ำงานของพนักงาน 
สรุปได้ว ่าการเป็นผู ้น�ำแบบเผด็จการมีประโยชน์ 
ในรูปแบบการเป็นผู้น�ำในระยะสั้น ส่วนการมีภาวะผู้น�ำ
แบบประชาธปิไตยจะเป็นประโยชน์ในทกุช่วงเวลา และ 
รูปแบบการมีส่วนร่วมเป็นประโยชน์มากท่ีสุดในระยะ
ยาวและมีผลต่อพนกังานในเชงิบวก ส่วน Ali Hussein 
Alkahtani (2015) ; Park, S. Y., and Allen, J. P. 
(2013) ; Min, H., Lim, Y., and Magnini, V. P. (2014) 
; Ladhari, R., and Michaud, M. (2015) ;  Chang, 
H. H., Tsai, Y. C., Wong, K. H., Wang, J. W.,  
and Cho, F. J. (2015) ; Cantallops, A. S., and  
Salvi, F. (2014) ; Sanneh, L., and Taj, S.A. (2015) 
; Rhee, H. T., and Yang, S-B. (2015) ที่ศึกษา 
เก่ียวกับอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่มีต่อความผูกพัน 
ในองค์กร พบว่า ผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์
ของพนักงานในองค์กร มีส่วนส�ำคัญต่อความผูกพัน 
ในองค์กร ธุรกิจโรงแรมจ�ำเป็นต้องมีพนักงานที่ม ี
ความมุ ่งมั่นในการท�ำงาน เพ่ือให้พนักงานสามารถ 
มส่ีวนร่วมในการปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพในการ
แข่งขันทางการตลาด ความเป ็นผู ้น�ำวัฒนธรรม
โครงสร้างและกระบวนการ ปัจจัยส่วนบุคคลรวมถึง
ลกัษณะบคุลกิภาพ ความฉลาดทางอารมณ์ ความฉลาด
ทางปัญญา และความฉลาดทางจิตวิญญาณ นอกจาก
นั้น Mukhles Al-Ababneh (2013) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ
ภาวะผูน้�ำของผูจ้ดัการในโรงแรมระดบั 5 ดาวและความ
สัมพันธ์กับความพึงพอใจในงานของพนักงาน พบว่า 
ผลกระทบของความเป็นผู้น�ำในการสร้างความพงึพอใจ
ในการท�ำงานของพนักงานในโรงแรมระดับ 5 ดาววัด

ความเป็นผู้น�ำและความพึงพอใจในงานจากพนักงาน 
รูปแบบการเป็นผู้น�ำแบบประชาธิปไตยมีความสัมพันธ์
เชิงบวก มีความพึงพอใจในงานของพนักงาน นอกจาก
น้ันผลการวิจัย พบว่า ลักษณะการเป็นผู้น�ำที่โดดเด่น 
คือผู ้น�ำแบบประชาธิปไตย ความเป็นผู ้น�ำถือว ่า 
เหมาะส�ำหรับการบริหารโรงแรม ลักษณะการเป็นผู้น�ำ 
ที่แตกต่างกันจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจในงาน
ของพนักงาน การค้นพบที่น่าสนใจคือความเป็นผู้น�ำ 
ในระบอบประชาธิปไตยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ในงานมากกว่าการเป็นผูน้�ำทางด้านอืน่ รปูแบบการเป็น
ผู้น�ำที่เหมาะสมอาจมีผลต่อการท�ำงานของพนักงาน 
ในเรื่องของความพึงพอใจซึ่งน�ำไปสู่ความส�ำเร็จในการ
ท�ำธุรกิจโรงแรม

6.	การอภิปรายผล อิทธิพลของตัวแปรด้าน
การท�ำงานเป็นทีม ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่ง
ผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ ได้ข้อค้นพบว่า ตัวแปรด้านการท�ำงาน
เป็นทีมที่ประกอบด้วย รู้บทบาทตัวเอง ยอมรับผู้อื่น 
และการให้ความร่วมมือ มีผลต่อการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งสอดคล้องกับ Sandstrom, 
Jennifer Kaye (2015) ทีไ่ด้ศกึษาเกีย่วกบัองค์ประกอบ
ของความส�ำเร็จของโรงแรมที่ยั่งยืน พบว่า ความส�ำเร็จ
อย่างต่อเน่ืองของโรงแรมที่ให้บริการแบบเลือกสรรยัง
ไม่ได้รับการส�ำรวจอย่างกว้างขวางในวรรณกรรมด้าน
การต้อนรับ การศึกษาครั้งน้ีใช้รูปแบบกรณีศึกษาเชิง
คุณภาพเพื่อพิจารณาโรงแรมที่ให้บริการทางเลือกและ
บริการ จ�ำกัด จ�ำนวน 3 แห่งที่ประสบความส�ำเร็จเป็น
เวลาหลายปี ในด้านความสามารถในการท�ำก�ำไรส่วน
แบ่งการตลาดการประกันคุณภาพและความพึงพอใจ
ของลกูค้า รวบรวมข้อมลูโดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ
กับพนักงานของโรงแรมการสังเกตการโต้ตอบของ
พนักงานกับแขกและพนักงานคนอื่น ๆ และการ
วิ เคราะห ์เอกสาร ความเป ็นผู ้น�ำผู ้จัดการทั่วไป
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วฒันธรรมของ โรงแรมโดยรวมและองค์ประกอบทัว่ไป
ของความส�ำเร็จอย่างยั่งยืน ความเป็นผู้น�ำที่ได้รับจาก
หวัหน้าโรงแรมผูจั้ดการท่ัวไป ลกัษณะการเป็นผู้น�ำหลกั 
และส�ำรวจองค์ประกอบโดยรวมของวัฒนธรรมที่น�ำ
เสนอในโรงแรมที่ประสบความส�ำเร็จเป็นพิเศษ 3 แห่ง 
พิจารณาระดับของวัฒนธรรม 3 ระดับ คือ สิ่งประดิษฐ์
ทีส่งัเกตเหน็ บรรทดัฐาน ค่านยิมและสมมติฐานทีใ่ช้ร่วม
กัน นอกจากนัน้องค์ประกอบทัว่ไปของความส�ำเรจ็อย่าง
ยั่งยืนในสามโรงแรมที่ศึกษา ผลของการเป็นผู้น�ำและ
การศกึษาวฒันธรรมถกูตรวจสอบว่าเป็นผู้ร่วมให้ความ
ส�ำเร็จโดยรวมของโรงแรมแต่ละแห่ง มีประเด็นส�ำคัญ 
5 ประการที่สนับสนุนความส�ำเร็จอย่างยั่งยืนของ
โรงแรมกรณีศึกษาทั้ง 3 แห่ง อันดับแรกผู้จัดการทั่วไป
มีภาวะผู้น�ำ ประการที่สองทีมผู้บริหารประสานความ
ร่วมมือกันในระดับที่เหมาะสม ประการที่สามทีมผู้
บริหารหาพนักงานที่ เหมาะสมกับพนักงานที่มีอยู ่ 
ประการที่สี่โรงแรมมีระบบสนับสนุนท่ีแตกต่างในการ
จัดการโรงแรม ประการที่ห้าโรงแรมในกรณีศึกษาทั้ง
สามแห่งมีชื่อเสียงในทางบวกด้านภาพลักษณ์และการ
บริการและสอดคล้องกับ Said Kingira and  
Muammer Mescib (2010) ; Jung, S., Kim, J. and 
Farrish, J. (2014) ; Magnani Caruso Dutton (2013) 
; Tsang, N. K. F., and Hsu, C. H. C. (2011) ;  
Timetric. (2013) ;  Walls, A., Okumus, F., Wang 
Y-C. (2011) ; Chen, A., and Peng, N. (2014) ; 
Narteh, B., Agbemabiese, G. C., Kodua, P., and 
Braimah, M. (2013) ; Hyun, S. S., and Kang, J-H. 
(2014) ; Kucukusa, D., Mak, A., Chan, X. (2013) 
ที่ศึกษาเกี่ยวกับการท�ำงานเป็นทีม ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีผล
ต่อแรงจูงใจในการท�ำงานของโรงแรม พบว่า ธุรกิจให้
ความส�ำคัญกับปัจจัยที่เพิ่มแรงจูงใจให้กับพนักงานใน
การด�ำเนนิธรุกจิและการเพิม่ผลผลติในโรงแรม ซึง่เป็น
ธุรกิจบริการ เป็นสิ่งส�ำคัญมากส�ำหรับก�ำไรทางธุรกิจ
และการผลิตเพื่อระบุปัจจัยท่ีเพิ่มแรงจูงใจให้พนักงาน 

ซึง่ในการท�ำงานเป็นทมีพนักงานทกุคนนอกจากมีความ
รู้ความสามารถและมีทักษะในการท�ำงานแล้วต้องรู้จัก
บทบาทตนเองปฏิบัติงานในบทบาทของตนเองเต็ม
ศกัยภาพ ด้วยจติบริการและมเีป้าหมายของความส�ำเร็จ
คือเพื่อองค์กร และต้องรู้จักการยอมรับผู้อื่นที่มีความ
สามารถ มีทักษะ แต่มีความคิดที่แตกต่างจากตนเอง 
โดยมุงประโยชน์และมีการยอมรับกันด้วยเหตุผล  
ลดความเป็นตวัตน หรอืไม่ถอืความคดิตนเองเป็นใหญ่ 
ทีส่�ำคัญต้องให้ความร่วมมือกับทมีงานด้วยความรบัผดิ
ชอบ ไม่ปล่อยให้เป็นภาระของคนอืน่ เมือ่การท�ำงานเป็น
ทีมประสบความส�ำเร็จ พนักงานก็มีความสุขในการ
ปฏิบัติงาน ส่งผลต่อถึงธุรกิจของโรงแรมก็สามารถ
ประสบความส�ำเร็จจากที่พนักงานทุกคนมุ่งสู่เป้าหมาย
เดียวกันส่วน Donald G. Schoffstall (2013) ได้ศึกษา
เกี่ยวกับศึกษาเกี่ยวกับประโยชน์และความท้าทายใน
การจัดการประสบการณ์ด้านการต้อนรับ พบว่า การที่
จะประสบความส�ำเร็จในอุตสาหกรรมการต้อนรับต้อง
ได้รบัประสบการณ์การท�ำงานนอกเหนือจากความรูจ้าก
การจบปริญญาอย่างเดียว ประโยชน์ของการได้รับ
ประสบการณ์ดงักล่าวจากมมุมองของอตุสาหกรรมเป็น
ความท้าทายในการท�ำงานด้านการต้อนรับ ดังนั้นการ
ท�ำงานเป็นทีมจึงมีผลต่อการปฏิบัติงานให้ส�ำเร็จ 
นอกจากน้ัน Vanessa Lizzette Barbosa-McCoy 
(2016) ได้ศึกษากลยุทธ์การสร้างแรงบันดาลใจของ 
ผู ้จัดการโรงแรมส�ำหรับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
พนักงาน พบว่า การท�ำงานเป็นทมีจะสร้างพลงัของความ
ส�ำเร็จในธุรกิจโรงแรม การท่ีพนักงานขาดแรงจูงใจใน
การสร้างทีมงานและการปฏิบัติงานร่วมกับทีมงานแล้ว
เกิดปัญหา เป็นเรื่องส�ำคัญที่ผู้บริหารต้องใช้ภาวะผู้น�ำ
มาจดัการเพือ่ให้เกดิการท�ำงานเป็นทมีทีม่ปีระสทิธภิาพ 
ซึง่ส่งผลต่อรายได้และผลประกอบการโดยรวมกบัธรุกจิ
โรงแรม และ Jalal Hanaysha (2016) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ
การทดสอบผลกระทบของการเพิม่ขดีความสามารถของ
พนักงานการท�ำงานเป็นทีมและการฝึกอบรมพนักงาน
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เกี่ยวกับประสิทธิผลของพนักงานในภาคอุดมศึกษา  
พบว่า การปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานเป็นหนึ่ง
ในเป้าหมายท่ีส�ำคัญที่สุดส�ำหรับองค์กร เนื่องจาก
พนักงานที่มีประสิทธิผลสูงสามารถมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพโดยรวมขององค์กร การศึกษาน้ีมี
วัตถุประสงค์เพื่อทดสอบผลกระทบโดยตรงของการ
เสริมสร้างพลังอ�ำนาจของพนักงานการท�ำงานเป็นทีม
และการฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกับการผลิตของ
พนักงานในภาคการศึกษาระดับอุดมศึกษา จากการ
ทบทวนวรรณกรรมทีผ่่านมาเป็นทีช่ดัเจนว่ามีการศึกษา
เพียงเล็กน้อยในด้านการผลิตของพนักงานโดยเฉพาะ
อย่างยิง่ในภาคการศกึษา ดงันัน้ข้อมลูจากการศกึษาครัง้
นี้ถูกเก็บรวบรวมโดยใช้แบบส�ำรวจออนไลน์จากกลุ่ม
ตวัอย่าง 242 คนทีท่�ำงานในมหาวทิยาลยัของรฐัในภาค
เหนอืของประเทศมาเลเซยี ในการวเิคราะห์ข้อมลูทีเ่กบ็
รวบรวมได้ใช้แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างและ 
SPSS ผลการวิจัย พบว่า การเพิ่มขีดความสามารถของ
พนกังานมผีลดต่ีอประสทิธภิาพการท�ำงานของพนกังาน 
นอกจากน้ียัง พบว่าการท�ำงานเป็นทีมมีผลในเชิงบวก
อย่างมีนัยส�ำคัญต่อประสิทธิภาพการท�ำงานของ
พนกังาน สดุท้ายการศกึษา พบว่า การฝึกอบรมพนกังาน
มผีลอย่างมากต่อประสทิธภิาพการท�ำงานของพนกังาน 
ข้อค้นพบน้ีเป็นประโยชน์ส�ำหรับผู้ก�ำหนดนโยบายใน
การก�ำหนดกลยทุธ์เก่ียวกบัปัจจยัด้านทรพัยากรมนษุย์ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานของพนักงานและ
ประสิทธิภาพขององค์กร Ali Hussein Alkahtani 
(2015) ได้ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่มีต่อ
ความผูกพนัต่อองค์กร พบว่า พนักงานจะมคีวามผูกพัน
กับองค์กรมากหรือน้อย ขึ้นอยู ่กับความรู ้สึกของ
พนักงานในการมีส่วนร่วมจากการท�ำงานเป็นทีมใน
องค์กร ทีม่อีทิธพิลจากภาวะผูน้�ำของผูบ้รหิารในองค์กร

ข้อเสนอแนะ
จากการท�ำวิจัยเรื่อง นวัตกรรมการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ที่ส ่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้นั้น ผู้วิจัยขอเสนอ
แนะ ดังนี้

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ จากงานวิจัยท�ำให้
พบว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความ
ส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้มี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรด้านความรู้ความสามารถ รอง
ลงมาคอืตวัแปรด้านศกัยภาพการบรหิารจดัการ ตวัแปร
ด้านนวตักรรมทนุมนษุย์การท�ำงานเป็นทมีและภาวะผูน้�ำ 
ส่วนตวัแปรด้านศักยภาพการสือ่สารไม่ได้มีอทิธพิลทาง
ตรงต่อการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ นอกจากน้ัน ตัวแปร
เชิงสาเหตุทั้ งหมดสามารถร ่วมกันอธิบายความ
แปรปรวน การพฒันาทรพัยากรมนษุย์ทีส่่งผลต่อความ
ส�ำเรจ็ของธรุกจิโรงแรมใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ได้
ร้อยละ 86 ดังนั้น ผู้วิจัยขอเสนอแนะเชิงวิชาการ คือ 
รัฐบาล โดยกระทรวงพาณิชย์ กระทรวงมหาดไทย รวม
ถงึเอกชนและองค์กรทีด่�ำเนนิการเกีย่วกบัธรุกจิโรงแรม 
ควรสนบัสนนุด้านความรู ้ทกัษะและกลยทุธ์การบรหิาร
จัดการ ให้กับผู้ประกอบธุรกิจโรงแรม และพนักงาน ใน 
3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ เพือ่เป็นการพฒันาทรพัยากร
มนุษย์ในโรงแรมให้มีศักยภาพ รวมถึงการสนับสนุนสนิ
เช่ือที่มีความเป็นไปได้อย่างเพียงพอต่อการด�ำเนินการ 
โดยมีเงื่อนไขที่ไม่ยุ ่งยากจนเกินไป เพื่อการพัฒนา
มาตรฐานการให้บรกิารแก่ลกูค้าทัง้ชาวไทยและชาวต่าง
ชาติที่เข้ามาลงทุนใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้หรือนัก
ท่องเที่ยวอื่น ๆ ให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถในการ
แข่งขันทางการตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อความ
ส�ำเรจ็ในการประกอบธรุกจิโรงแรมใน3 จงัหวดัชายแดน
ภาคใต้อย่างยั่งยืน
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ข ้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  เป ็นสิ่งที่สืบ
เนื่องจากด้านวิชาการ ซึ่งมีความส�ำคัญต่อการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ท่ีส่งผลต่อความส�ำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ โดยรัฐบาลและ
เอกชนควรก�ำหนดนโยบายความร่วมมือกับองค์กรที่
เกี่ยวข้องทุกภาคส่วน โดยใช้  HR3 Model ในการ

พฒันาทรพัยากรมนษุย์ทีส่่งผลต่อความส�ำเรจ็ของธรุกจิ
โรงแรมใน 3 จังหวดัชายแดนภาคใต้ ให้มีศักยภาพสร้าง
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าทั้งในประเทศ
และต่างประเทศสามารถแข่งขันทางการตลาดได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อการพัฒนาเศรษฐกิจใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้ ได้อย่างเป็นรูปธรรม
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