
บทคัดย่อ
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้จะมุ่งประเด็นในการ
ศกึษาความสมัพนัธ์ของการบรหิารจดัการสินทรพัย์
ทีจ่บัต้องไม่ได้ของธรุกิจโรงแรมในเครอื	เกษมกิจ	กรุป๊ 
เกี่ยวกับประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจและมีการ
จดัการอย่างมปีระสทิธภิาพ	โดยใช้กรอบแนวคิดของ
แผนท่ีกลยุทธ์ของ	 :	 Robert	 S.	 Kaplan	 และ	
David	P.	Norton	(2004)	เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ
ด้วยการแจกแบบสอบถามแก่ผู้บริหารระดับต้น	
ระดับกลาง	และระดับสูง	จ�านวน	200	คน
	 มวีตัถุประสงค์ในการวจัิยคือ	(1)	เพือ่ศึกษา
ปัจจัยด้านการเรียนรู้และการพัฒนา	 (Learning	 
and	 growth	 Perspective)	 กระบวนการภายใน	
(Internal	 Business	 Process)	 ปัจจัยด้านลูกค้า	
(Customer)	 ของการบริหารจัดการสินทรัพย์ 
ที่จับต้องไม่ได้ในธุรกิจโรงแรมของเครือ	 เกษมกิจ	
กรุ๊ป	 (2)เพื่อวิเคราะห์ถึงอิทธิพลของกลยุทธ์การ
จัดการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ใน	3	ด้าน	คือ	ด้าน
การเรียนรู้และการพัฒนา	(Learning	and	growth	
Perspective)	ด้านกระบวนการภายใน	(Internal	

Process)	และปัจจยัภายนอกด้านลกูค้า	(External	
Structure;	 Customer)	 ของโรงแรมในเครือ	 
เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	Performance)
	 ผลการวิจัยพบว่า	(1)	ปัจจัยทางด้านการ
เรียนรู้และการพัฒนา	 (Learning	 and	 growth	
Perspective)	 มีความสัมพันธ์ต่อกระบวนการ
ภายใน	(Internal	Process)	(2)	ปัจจัยทางด้าน
กระบวนการภายใน	(Internal	Process)	มีความ
สัมพันธ์กับปัจจัยภายนอกด้านลูกค้า	 (External	
Structure	Customer)	(3)	ปัจจัยทางด้านปัจจัย
ภายนอกด้านลูกค ้า	 (External	 Structure	 
Customer)	 มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ด�าเนินธรุกิจ	(Business	Performance)	(4)	ปัจจยั
ทางด้านการเรียนรู ้และการพัฒนา	 (Learning	 
and	 growth	 Perspective)	 มีความสัมพันธ์ต่อ
ประสิทธิภาพการด�าเนนิธุรกิจ	(Business	Perfor-
mance)	 จากการวิเคราะห์ข้างต้นแสดงให้เห็นว่า 
ทุกมิติของกลยุทธ์การจัดการสินทรัพย์ที่จับต้อง 
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ไม่ได้ของธุรกิจโรงแรมในเครือเกษมกิจ	กรุ๊ป	ล้วน
มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน	และด้านกระบวนการ
ภายใน	 (Internal	 Process)	 ที่ประกอบไปด้วย	 
การปรบัปรงุกระบวนการ	(Process	Improvement)	
นวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	
เทคโนโลยสีารสนเทศ	(Information	Technology)
ถือเป็นส่วนท่ีองค์กรให้ความส�าคัญอย่างสูงเน่ือง
ด้วยมค่ีาเฉลีย่ในการตอบแบบสอบถามของผู้บรหิาร
มากที่สุด	

ค�ำส�ำคัญ: สินทรพัย์ท่ีจบัต้องไม่ได้,	การเรยีนรูแ้ละ
การพฒันา,	ประสิทธภิาพการด�าเนินธรุกิจ,	โรงแรม

Abstract
	 This	study	emphasizes	on	relationship	
between	 intangible	 assets	 management	 
in	hotel	business	of	Kasemkij	Group	which	
is	related	to	efficiency	of	business	operation	
and	efficient	management	by	using	mapping	
strategy	concept	of	Robert	S.	Kaplan	and	
David	P.	Norton.	(2004).	This	is	quantitative	
research	 by	 distributing	 questionnaires	 
to	First-Line	Managers,	Middle	Managers	
and	Top	Managers	totally	200	persons.
	 The	purpose	of	this	research	is:	(1)	
To	study	learning	and	growth	perspective,	
internal	 business	 process,	 customer	 factor	 
of	 intangible	 assets	 management	 in	 hotel	
business	of	Kasemkij	Group	(2)	To	analyze	
influence	of	 intangible	 assets	management	
strategy	in	3	aspects	such	as:	learning	and	
growth	 perspective,	 internal	 process	 
and	 external	 structure;	 customer	 of	 hotels	 
in	 Kasemkij	 Group	 which	 affect	 to	 the	 

business	performance.
	 The	 research	 results	 suggest	 that	 
(1)	there	is	relation	between	learning	and	
growth	 perspective	 and	 internal	 process	 
factor	(2)	there	is	relation	between	internal	
process	 and	 external	 structure	 customer	 
(3)	 there	 is	 relation	 between	 external	 
structure	customer	and	business	performance	
(4)	there	is	relation	between	learning	and	
growth	perspective	and	efficiency	of	business	
performance.	Due	to	the	foregoing	analysis,	
it	 indicates	 that	 every	 dimension	 of	 
intangible	 assets	 management	 strategy	 in	
hotel	business	of	Kasemkij	Group	is	related	
each	other	and	in	part	of	internal	process	
which	 consisted	 of	 process	 improvement,	
service	 innovation,	 information	 technology	
shall	 be	 highly	 emphasized	 by	 the	 
organization	 as	 Mean	 obtained	 from	 
questionnaires	 which	 are	 distributed	 to	 
executive	respondents	is	Most.

Keywords: Intangible	Assets,	Learning	and	
growth	Perspective,	Business	Performance,	
Hotel

บทน�ำ
	 อุตสาหกรรมการบริการเป็นธุรกิจหน่ึงที่มี
ความส�าคญัต่อเศรษฐกจิของประเทศ	โดยธรุกิจการ
ท่องเที่ยวและการโรงแรมนับเป็นอุตสาหกรรม
บริการที่ส�าคัญอีกธุรกิจหนึ่ง	เนื่องจากท�ารายได้ให้
กับประเทศไทยเป็นจ�านวนมากและมีแนวโน้มเพิ่ม
ขึ้นโดยตลอด	ในปี	2557	นี้	แม้ว่าประเทศไทยจะ
เผชิญแรงกดดันจากป ัจจัยการชะลอตัวทาง
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เศรษฐกิจ	และความไม่แน่นอนทางการเมืองในช่วง
ต้นปีพ.ศ.	 2558	 ส่งผลต่อธุรกิจโรงแรมในบริเวณ 
ท่ีมกีารชมุนุมทางการเมอืง	มอีตัราการเข้าพกัลดลง	
รวมถึงถูกยกเลิกการใช้บริการจัดประชุม	 สัมมนา	
และนิทรรศการต่างๆ	และท�าให้ต้องแข่งขนัทางด้าน
ราคา	 ควบคู่ไปกับการลดการจ้างงานพนักงาน
ชั่วคราว	(Part	Time)	ลงเพื่อลดต้นทุน	แต่หาก
พจิารณาในภาพรวมของประเทศแล้ว	ธรุกจิโรงแรม
ยังคงเติบโตได้	โดยมีแรงขับเคลื่อนที่ส�าคัญมาจาก
การท่ีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติหันมาท่องเท่ียว
แหล่งท่องเท่ียวในต่างจงัหวดั	ผ่านการเลอืกเส้นทาง
บินตรงไปยังจังหวัดท่องเที่ยวท่ีมีสนามบินรองรับ
โดยไม่แวะท่ีกรุงเทพมหานคร	 ประกอบกับได้รับ
ปัจจยัหนุนจากจ�านวนนักท่องเทีย่วยโุรปท่ีมแีนวโน้ม
ฟื ้นตัวขึ้นจากเศรษฐกิจท่ีดีขึ้น	 รวมถึงจ�านวน 
นักท่องเท่ียวอาเซียนที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นจากการ 
เข้าสูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน	(ASEAN	Economic 
Community	:	AEC)	(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,	2557	
:	ออนไลน์)	
	 แม้ว่าการชะลอตัวทางเศรษฐกิจและความ
ไม่แน่นอนทางการเมอืงภายในประเทศจะเป็นปัจจยั
เสีย่งส�าคัญทีก่ดดันการประกอบธรุกิจของผู้ประกอบ
การธุรกิจโรงแรมอย่างไรก็ตาม	 ในปัจจุบันธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยมกีารแข่งขนัทีส่งูมาก	ทัง้จาก
การแข่งขนัของผู้ประกอบการในประเทศเอง	และใน
ขณะเดียวกันก็มีชาวต่างชาติเข้ามาบริหารจัดการ
จ�านวนมาก	และบางครัง้ยงัได้เปรยีบผู้ประกอบการ
ไทย	เพราะชาวต่างประเทศมชีือ่เสยีงและการบรกิาร
ท่ีเป็นสากล	 ประกอบกับการมีฐานข้อมูลลูกค้าที่ 
มากกว่า	 ท�าให้สามารถเข้าถึงความต้องการของ
ลูกค้าได้ตรงจุด	 ส่งผลให้เป็นท่ียอมรับของลูกค้า	
และได้รับความไว้วางใจที่ส�าคัญคือธุรกิจท่องเที่ยว
อยู่ในอันดับแรกๆ	 ของการเคลื่อนย้ายแรงงานเสรี
ใน	8	สาขาอาชีพท่ีจะเริม่เปิดในปี	2558	ซ่ึงประกอบด้วย 

แพทย์	 ทันตแพทย์	 พยาบาล	 วิศวกร	 สถาปนิก	 
นักบัญชี	ช่างส�ารวจ	และผู้ปฏิบัติอาชีพในด้านการ
ท่องเที่ยว	
	 ขณะเดียวกัน	ปัจจบุนัวถีิชวีติ	(Life	Style)	
ของนักท่องเที่ยวยุคใหม่ได้เปลี่ยนแปลงไป	 ความ
คาดหวงัจากการท่องเทีย่วไม่ใช่แค่ความเพลดิเพลนิ
ในการไปเยี่ยมชมตามสถานที่ท ่องเที่ยวต่างๆ	 
ซ้ือของ	 หรือรับประทานอาหารอร่อยๆ	 เท่าน้ัน	 
แต่เป็น	 “ประสบการณ์”	 การเดินทางท่ีแตกต่าง	 
ดังน้ัน	ทีพ่กัของนักท่องเทีย่วกลุม่น้ี	ทีม่จี�านวนมาก
ขึ้นเรื่อยๆ	 จึงไม่ใช่เป็นเพียงสถานท่ีหลับนอน	 
แต่จะเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์เดินทางที่ 
แปลกใหม่	 ด้วยบุคลิกและจุดขายท่ีแตกต่าง	 เช่น	
การออกแบบ	(Design)	ที่โดดเด่น	แนวความคิด
ในการก่อสร้างที่น่าสนใจ	แนวคิด	(Idea)	ที่แปลก
แหวกแนว	 การบริการเฉพาะบุคคล/กลุ่ม	 ที่หา 
ไม่ได้จากที่อื่น	 เป็นต้น	 การฝ่าวิกฤตเพื่อก้าวข้าม
ผ่านประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน	(AEC)	และการ
แข่งขัน	 จึงถือเป็นหัวใจที่ต้องเรียนรู้ของผู้ประกอบ
การธรุกิจโรงแรมและรสีอร์ททัง้ขนาดใหญ่	กลางและ
เล็กเพื่อให้พร้อมรับมือประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน	
(AEC)	 ในทุกด้าน	 เพื่อให้ธุรกิจโรงแรมภายใน
ประเทศสามารถด�าเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างมั่นคง	
แม้ว่าจะไม่มีความช�านาญด้านการบริหารโรงแรม
หรือการท�าตลาดได้เท่าเทียมกับชาวต่างชาติท่ีอาจ
หลัง่ไหลเข้ามาส่งเสรมิศกัยภาพทางด้านการแข่งขนั
ของผู้ประกอบการ	 และยังร่วมช่วยเหลือเพื่อให ้
ผู้ลงทุนสามารถยืนหยัดอยู่ในอุตสาหกรรมท่ีมีการ
แข่งขนัสงูน้ีได้	(ประชาชาติธรุกจิ,	2555	:	ออนไลน์)
	 ปัจจุบันธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยใช่มี
เพียงเฉพาะนักลงทุนชาวต่างชาติที่ประสบความ
ส�าเรจ็	หากแต่ยงัมผู้ีประกอบการชาวไทยหลายราย
ที่ได้รับการตอบรับอย่างสูงในตลาดอุตสาหกรรม
โรงแรม	 กระทั่งสร้างชื่อเสียงจนเป็นที่รู ้จักท้ัง 
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ในประเทศ	และ	ท่ัวโลกอย่างแพร่หลาย	อาท	ิบรษัิท	
บริษัท	 ดุสิตธานี	 จ�ากัด	 (มหาชน),	บริษัท	 กลุ่ม
เซ็นทรัล	จ�ากัด	(Central	Group)	และ	อีกหนึ่ง
บรษัิทธรุกิจอสงัหารมิทรพัย์ด้านโรงแรมสัญชาติไทย
ที่มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว	ต่อเนื่อง	ได้แก่	บริษัท	
เกษมกิจ	 จ�ากัด	 (Kasemkij	 Group)	 ที่นับว่ามี
ความน่าเชื่อถือ	 เป็นที่ยอมรับในด้านการด�าเนิน
ธุรกิจโรงแรมซ่ึงมีความหลากหลายทั้งขนาดและ
ประเภท	เพือ่รองรบัความต้องการของแขกผู้เข้าพกั
อย่างทั่วถึง	นับถึงวันนี้	บริษัท	เกษมกิจ	จ�ากัด	ได้
ยืนหยัดอยู่บนเส้นทางสายธุรกิจการโรงแรมในไทย
มากว่า	5	ทศวรรษ	(Kasemkij	Group,	2551:	
ออนไลน์)	กล่าวคือ	ทั้ง	3	บริษัทข้างต้นล้วนก่อตั้ง
และบริหารงานโดยคนไทยเป็นหลัก	 ประสบความ
ส�าเรจ็อย่างสงูในธรุกิจโรงแรม	เป็นท่ียอมรบัไม่น้อย
ไปกว่า	 โรงแรมในเครือระดับนานาชาติจากต่าง
ประเทศ	 ซ่ึงสามารถท�าการแจกแจงให้เห็นภาพได้
ชัดเจนดังนี้
	 บริษัท	ดุสิตธานี	จ�ากัด	(มหาชน)	ก่อตั้ง
ขึ้นเมื่อปี	พ.ศ.2492	โดย	ท่านผู้หญิงชนัตถ์	ปิยอุย	
(ดุสิตธานี,	 2552	 :ออนไลน์)	 โดยเครือดุสิต	 
มีโรงแรมและรีสอร์ท	 ภายใต้การบริหารงาน	 ใน
ประเทศไทยทัง้สิน้	16	แห่ง	ต้ังอยูใ่น	กรงุเทพมหานคร	
เชียงใหม่เชียงราย	 หัวหินเกาะช้าง	 นครราชสีมา
พัทยา	 และภูเก็ต	 นอกจากโรงแรมในประเทศไทย
บริษัท	ดุสิตธานี	จ�ากัด	(มหาชน)	ยังขยายธุรกิจ
โรงแรมในเครือไปยังต่างประเทศอีกถึง	12	แห่งใน	
4	 ประเทศ	 ได้แก่	 ฟิลิปปินส์,	 สหรัฐอาหรับ 
เอมิเรตส์,	อียิปต์	และอินเดีย	
	 บริษัท	 กลุ่มเซ็นทรัล	 จ�ากัด	 (Central	
Group)	ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี	พ.ศ.	2490	โดยนาย	เตียง	
จริาธิวฒัน์	ด�าเนินกิจการในลกัษณะธรุกิจครอบครวั
มกีารพฒันาทางด้านธรุกิจรุน่ต่อรุน่ปัจจบุนัได้ขยาย
กิจการด้านธุรกิจโรงแรมอย่างกว้างขวางท้ังในและ

ต่างประเทศ	(เซ็นทรัลพลาซ่า,	2555:	ออนไลน์)	
มีโรงแรมภายใต้การบริหารงานทั้งหมดถึง	 66แห่ง	
ลงทนุและบรหิารเอง	15	แห่ง	ต้ังอยูใ่นประเทศไทย
และเกาะมัลดีฟส์	 รับบริหารอีก	 51	 แห่ง	 ใน
ประเทศไทย	 เวียตนาม	 อินโดนีเซีย	 ศรีลังกา	 
เกาะมัลดีฟส์	 จีน	 เกาะมอริเซียส	 เอธิโอเปีย	 
และการ์ต้าร์แยกออกเป็น	4	กลุ่มดังนี้
	 1)	โรงแรมและรีสอร์ท	เซ็นทารา	แกรนด์
	 2)	โรงแรมและรีสอร์ท	เซ็นทารา	
	 3)	เซ็นทารา	บูทีคคอลเลกชั่น
	 4)	โรงแรมเซ็นทรา
	 บริษัท	 เกษมกิจ	 จ�ากัด	 (Kasemkij	
Group)	เป็นบริษัทอสังหาริมทรัพย์	ผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมอีกแห่งก่อตั้งขึ้นในปี	พ.ศ.	2509	โดย
สกลุปังศรวีงศ์ในระยะแรกมลีกัษณะเป็นธรุกจิการให้
บรกิารเป็นเจ้าของและรบับรหิารโรงแรมด�าเนินงาน
โดยคนไทยอย่างเต็มรูปแบบแม้บริษัท	 เกษมกิจ	 
จะไม่เป็นที่รู ้จักอย่างแพร่หลายในต่างประเทศ 
ดัง	2	องค์กรข้างต้น	แต่ในประเทศไทย	นับได้ว่า
เป็นบรษัิททีม่กีารจดัการด้านอสงัหารมิทรพัย์อย่างดี
ที่สุดแห่งหนึ่ง	มีโรงแรมและเซอร์วิส	อพาร์ทเม้นท์	
ครอบคลุมเขตพื้นที่ธุรกิจหลักในประเทศไทยเกือบ
ทุกแห่งปัจจุบันยังคงพัฒนาธุรกิจด้านโรงแรมอย่าง
ต่อเน่ืองมีโรงแรมในเครือ	 ทั้งหมดถึง	 17	 แห่ง	 
ทั้งใน	 กรุงเทพมหานคร	 ภูเก็ต	 หัวหิน	 ศรีราชา	
เชียงใหม่	ระยอง	อยุธยา	กบินทร์บุรี	และ	เขาหลัก
แยกเป็น	 3	 แบรนด์โดยแบ่งตามลักษณะการให้
บริการเพื่อรองรับกลุ ่มเป้าหมายอย่างชัดเจน	
(บริษัท	เกษมกิจ	จ�ากัด.2555:ออนไลน์)	
	 1)	แบรนด์เคป	โฮเทลคอลเลคชั่น	4	แห่ง	
	 2)	แบรนด์	แคนทารี	คอลเลคชั่น	8	แห่ง	
	 3)	แบรนด์	คามิโอ	คอลเลคชั่น	5	แห่ง
	 จะเห็นได้ว่า	บริษัท	เกษมกิจ	จ�ากัด	มีการ
ด�าเนินธุรกิจการโรงแรมเฉพาะในประเทศไทย	 
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แต่ถึงกระน้ันกิจการก็มีการพัฒนาอย่างมั่นคงต่อ
เน่ืองมบีคุลากรท่ีมคีวามสามารถ	มมีาตรฐานอนัเป็น
ที่ยอมรับท้ังในกลุ่มอุตสาหกรรมการโรงแรมรวมถึง
นักเดนิทางกลุม่เป้าหมาย	กระทัง่ได้รบัการจดัอันดับ
ให้เป็นโรงแรมยอดเยีย่ม	จากการจดัอันดับของ	Trip	
Advisor	 เว็บไซต์ท่องเที่ยวชื่อดัง:	 (ผู้จัดการ
ออนไลน์.	2556	:	ออนไลน์)
	 จากข้อมูลของท้ัง	 3	 บริษัท	 ผู้ประกอบ
กิจการโรงแรมซึ่งก่อตั้งโดยคนไทย	นับว่าล้วนแล้ว
แต่เป็นองค์กรท่ีมีความมั่นคงในด้านทรัพย์สิน	 
ชื่อเสียง	 มีความพร้อมทั้งในด้านบุคลากร	 บริการ	
รวมถึงส่ิงอ�านวยความสะดวก	 ที่หาได้เป็นรอง	
โรงแรมในเครือจากต ่างประเทศแต ่อย ่างใด	 
แม้สินทรัพย์ที่มองเห็นด้วยตาเปล่าอาจมีการ
ประเมินค่าที่เหลื่อมล�้าแตกต่างกัน	 แต่ในส่วนของ
สินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้	อาจสามารถประเมินมูลค่า
เทียบเคียงองค์กรขนาดใหญ่ได้ไม่ยาก	 หากมีการ
จัดการ	อย่างชัดเจน	เป็นระบบ	สินทรัพย์ดังกล่าว	
อาจสามารถกลายเป็นขุมทรัพย์มหาศาล	ของแต่ละ
องค์กร	ในวงจรธุรกิจก็ว่าได้
	 Wang	and	Chang	(2000:222)	กล่าวว่า
ความส�าเร็จขององค์กรในปัจจุบันมิได้ขึ้นอยู ่กับ 
ขั้นตอนในการผลิต	 (Production	 Process)	 
และสินทรัพย์ประเภททุนด้านการเงิน	 (Financial	
Capital	 Assets)	 อีกต่อไป	 แต่ยังต้องอาศัยการ
สร ้างคุณค่าจากสิ่งที่มองไม่เห็น	 (Invisible	 
Values)	หรอืการสร้างคุณค่าจากสินทรพัย์ทีจ่บัต้อง
ไม่ได้	 (Intangible	 Assets)	 หมายถึงสินทรัพย ์
ที่จับต้องไม่ได้	 ที่ใช้ในการด�าเนินงานขององค์กร	
และก่อให้เกิดประโยชน์กับองค์กร	 แต่จะแสดง
รายการในงบดุลในหัวข ้อ	 “ สินทรัพย ์อื่ น”	 
(ตามระบบบัญชีรูปแบบเดิม)	ได้แก่	การสร้างภาพ
ลกัษณ์ให้เกิดกับสนิค้าและบรกิาร	(Brand	Image)	
คุณภาพ	 (Quality)	 การสร้างความสัมพันธ์ให ้

เกดิกบัลกูค้า	(Customer	Relation	Management)	
และการสร้างความสมัพนัธ์ด้านต่างๆ	เช่น	พนักงาน	
ข้อมูล	 ความนึกคิดและจินตนาการ	 กระบวนการ
ภายในขององค์กร	 วัฒนธรรมขององค์กร	 ทุนทาง
ด้านความรู	้(Intellectual	Capital)	ตลอดจนสรรพ
ก�าลังในการสร้างสรรค์ให้เกิดนวัตกรรม	 เหล่าน้ีจัด
ได้ว่าเป็นปัจจยัส�าคัญทีจ่ะก่อให้เกดิการสร้างคุณค่า
แก่องค์กร	และสามารถท�าให้องค์กรน�าแผนกลยุทธ์
ที่วางไว้ไปปฏิบัติให้เกิดผลส�าเร็จได้อย่างแท้จริง
	 ผู้บริหารขององค์กร	(CEO,	CFO,	CCO,	
CIO)	ถือเป็นตวัจักรส�าคัญในการขับเคลื่อนองค์กร
และบริหารจัดการให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่าง
ปัจจัยส�าคัญกับกระบวนการบริหารจัดการสมัยใหม่
ต่าง	ๆ 	ทีม่คีวามสัมพนัธ์กันและท�าให้เกิดมลูค่าเพิม่
กับองค์กรและมูลค่าเพิ่มเชิงเศรษฐกิจกลับไปยัง 
ผู้ถือหุ้น	 และท่ีส�าคัญท่ีสุดคือการบริหารจัดการกับ
สินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้	(Intangible	Assets)	
	 Juergen	 H.	 Daum	 (2002:	 ออนไลน์)	 
ได้อธิบายความส�าคัญของสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้
และการสร้างให้เกิดคุณค่ากับองค์กรในบริบทของ
เศรษฐกิจยุคใหม่	 ที่เรียกว่า	 เศรษฐกิจที่ต้ังอยู ่ 
บนฐานของการสร้างคุณค่าจากสินทรัพย์ที่จับต้อง
ไม่ได้	(Intangible	Assets	and	Value	Creation)	
	 Juergen	 H.	 Daum	 (2002:	 ออนไลน์)	 
ได้อธิบายความส�าคัญของสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้
และการสร้างให้เกิดคุณค่ากับองค์กรในบริบทของ
เศรษฐกิจยุคใหม่	 ที่เรียกว่า	 เศรษฐกิจที่ต้ังอยู ่ 
บนฐานของความรู้	 (Knowledge	 Economy)	 
ที่มุ่งเน้นความส�าคัญในด้านการบริหารจัดการ	การ
เรียนรู้และการพัฒนา	 (Learning	 and	Growth)	
โดยผู้เขียนมุ ่งเน้นทุนทางด้านทรัพยากรมนุษย	์
(Human	 Capital)	 ทุนทางด้านข้อมูลข่าวสาร	
(Information	 Capital)	 และทุนภายในองค์กร	
(Organization	Capital)	ได้แก่	วัฒนธรรมองค์กร	
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ภาวะผู้น�า	ความร่วมมอืกับพนัธมติร	และการท�างาน
เป็นทีม	 เป็นต้นเหล่าน้ีเป็นปัจจัยส�าคัญกับองค์กร
ต่างๆ	 ที่จะสามารถสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันท่ีเกิดขึ้นในเศรษฐกิจโลกยุคใหม่	 (New	
World	Order,	New	Economics)	
	 Bontis	et	al.	(2000	:	ออนไลน์)	กล่าวว่า	
เศรษฐกิจยุคใหม่	(New	Economy)	ของประเทศ
ต่างๆ	ก�าลงัมุง่ไปสู	่“เศรษฐกจิฐานความรู	้(Knowl-
edge-based	 Economy)	 ”	 ซ่ึงต้องพึ่งพาปัจจัย
ส�าคัญ	3	ประการคือ	องค์ความรู้	(Knowledge),	
เทคโนโลยข้ีอมลูข่าวสารและอนิเตอร์เน็ต	(Information 
Technology	and	Internet)	และทนุภายในองค์กร	
(Organizational	 Capital)	 เป็นพลังหลักในการ 
ขบัเคลือ่นเศรษฐกิจการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกับลกูค้า
และพันธมิตรทางธุรกิจขององค์กรเป็นสินทรัพย์ที ่
จับต้องไม่ได้อีกอย่างท่ีองค์กรสมัยใหม่จะต้องให้
ความส�าคัญนอกเหนือจากพนักงานและผู้ถือหุ้น	
เพราะผู้มีส่วนเก่ียวข้องทั้งหมดท่ีกล่าวมาถือได้ว่า
เป็นหุ ้นส่วนทางด้านทุนความรู ้และปัญญาของ
องค์กร	(Intellectual	Capital)	และเป็นสินทรัพย์
พื้นฐานของการสร้างคุณค่าให้เกิดกับองค์กรและ
เศรษฐกิจ(Value-Creation,	 Market	 Value)	
สินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้	หรือ	Intangible	Assets	
ส่วนใหญ่มมีลูค่าสูงกว่าสินทรพัย์ทีจ่บัต้องได้	ในบาง
องค์กรมีมูลค่าสินทรัพย์ที่จับต้องได้เพียง	 20%	
เท่าน้ัน	 แต่มูลค่าส่วนใหญ่เป็นสินทรัพย์ที่จับต้อง 
ไม่ได้ถึง	80%	ดังน้ัน	การลงทนุเพือ่สร้างความมัง่ค่ัง
ในสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้จึงมีความส�าคัญมากขึ้น
ในยคุปัจจบุนั	เพือ่สร้างความสามารถในการแข่งขนั
อย่างยั่งยืนต่อไป
	 จากการศกึษาสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น	
ท�าให้ผู ้วิจัยได้สรุปปัญหาที่ส�าคัญของงานวิจัย	 
เพื่อจะน�ามาสู่กระบวนการจัดท�าวิจัย	 คือ	 กลยุทธ์
การจดัการสินทรพัย์ทีจ่บัต้องไม่ได้ของธรุกจิโรงแรม	

ใน	 3	 ด้าน	 คือ	 (1)	 การเรียนรู้และการพัฒนา	
(Learning	 and	 growth	 Perspective)	 
(2)	กระบวนการภายใน	(Internal	Process)	และ	
(3)	 ป ัจจัยภายนอกด ้านลูกค ้า	 (External	 
Structure;	 Customer)	 ยังขาดประสิทธิภาพการ
ด�าเนินธุรกิจ	(Business	Performance)	ซึ่งผู้วิจัย
ต้องการพิสูจน์และพยากรณ์ถึงปัจจัยทั้ง	3	ตัวแปร
ข้างต้น	ว่าเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อประสทิธภิาพการ
ด�าเนินธุรกิจ	 (Business	 Performance)	 หรือไม่	
และหากมี	จะมีแนวทางในการแก้ไข	ปรับปรุง	และ
พัฒนาอย่างไร	 เพื่อท�าให้กลยุทธ ์การจัดการ
สนิทรพัย์ทีจ่บัต้องไม่ได้ของโรงแรมในเครอื	เกษมกิจ	
กรุ๊ป	 สามารถแข่งขันกับคู่แข่งต่างๆ	 ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด
	 ค�ำถามเพื่อการวิจัย
	 1.	 ปัจจัยด้านการเรียนรู ้และการพัฒนา	
(Learning	and	growth)	มคีวามสมัพนัธ์กับ	ปัจจยั
ด้านกระบวนการภายใน	 (Internal	 Business	 
Process)	หรือไม่?
	 2.	ปัจจัยด้านกระบวนการภายใน	(Inter-
nal	Business	Process)	มีความสัมพันธ์กับ	ปัจจัย
ด้านลูกค้า	(Customer)	หรือไม่?	
	 3.	ปัจจัยด้านลูกค้า	(Customer)	มีความ
สัมพันธ์กับประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	 (Busi-
ness	Performance)	หรือไม่?	
	 4.	ปัจจัยด้านการเรียนรู ้และการพัฒนา	
(Learning	 and	 growth)	 มีความสัมพันธ์กับ	
ประสิทธิภาพการด�าเนนิธุรกิจ	(Business	Perfor-
mance)	หรือไม่?

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา	 (Learning	 and	 growth	 Perspective)	
กระบวนการภายใน	(Internal	Business	Process)	
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ปัจจัยด้านลูกค้า	 (Customer)	 ของการบริหาร
จัดการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ในธุรกิจโรงแรมของ
เครือ	เกษมกิจ	กรุ๊ป
	 2.	เพือ่วเิคราะห์ถึงอทิธพิลของกลยทุธ์การ
จัดการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ใน	3	ด้าน	คือ	ด้าน
การเรียนรู้และการพัฒนา	(Learning	and	growth	
Perspective)	ด้านกระบวนการภายใน	(Internal	
Process)	และปัจจยัภายนอกด้านลกูค้า	(External	
Structure;	 Customer)	 ของโรงแรมในเครือ	 
เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	Performance)
 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรในการศึกษา	ได้แก่	ผู้บรหิารระดับ
ต้น	ระดับกลาง	และระดับสูง	ตั้งแต่ระดับผู้จัดการ
แผนก	จนถึง	กรรมการ	ของกลุ่มบริษัท	เกษมกิจ	
ซ่ึงด�าเนินกิจการโรงแรมระดับเฟิร์สคลาสอพาร์ทเม้นท์ 
และเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์	จ�านวน	400	คน	ดังนั้น	
งานวจิยัครัง้น้ีค�านวณหาขนาดกลุม่ตัวอย่าง	ซ่ึงเป็น
แบบทราบจ�านวนประชากรโดยอาศัยสูตรการ
ค�านวณของ	Taro	Yamane	(ธานินทร์	ศิลป์จารุ,	
2555:	45)	เป็นเกณฑ์โดยก�าหนดระดับความเชื่อ
มั่นที่	95%	ความคลาดเคลื่อนไม่เกิน	5%	หรืออีก
นัยหน่ึงคอืระดับนัยส�าคัญทางสถิติ	.05	จ�านวน	200	คน	
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 ผู ้วิจัยได้ก�าหนดลักษณะของเครื่องมือ 
ในการวิจัย	 และการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย	
ท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมลูเพือ่การศกึษาวจิยัเชงิส�ารวจ
ในครั้ ง น้ี เป ็นการใช ้แบบสอบถามปลายป ิด	
(Closed-ended	Questionnaire)	และแบบปลาย
เปิด	(Open-ended)	ซ่ึงประกอบไปด้วยเน้ือหาของ
ค�าถามโดยแบ่งเน้ือหาของค�าถามออกเป็น	6	ตอน	คอื
	 ตอนที	่1	เป ็ นแบบสอบถาม เ ก่ี ยว กับ
ลักษณะทางประชากร	จ�านวน	5	ข้อ	ได้แก่	 เพศ	
อายุ	 ระดับการศึกษา	 ต�าแหน่งงานในบริษัทและ

ระยะเวลาที่ท�างานกับบริษัท
	 ตอนท่ี	2	เป็นแบบสอบถามทัง้หมดจ�านวน	
10	ข้อ	เกีย่วกับการเรยีนรูแ้ละการพฒันา	(Learn-
ing	 and	 growth	Perspective)	 ;	 เพื่อให้ทราบ 
ถึงความส�าคัญของพนักงานที่มีต่อบริษัท
	 ตอนท่ี	3	เป็นแบบสอบถามทัง้หมดจ�านวน	
10	 ข้อ	 เก่ียวกับกระบวนการภายใน	 (Internal	
Process)	 ;	 เพื่อให้ทราบถึงความส�าคัญของ
กระบวนการท�างานภายในที่มีต่อบริษัท
	 ตอนท่ี	4	เป็นแบบสอบถามทัง้หมดจ�านวน	
10	ข้อ	เก่ียวกับปัจจยัภายนอกด้านลกูค้า(External	
Structure;	 Customer)	 ;	 เพื่อให้ทราบถึงความ
ส�าคัญของลูกค้าที่มีต่อบริษัท
	 ตอนท่ี	5	เป็นแบบสอบถามทัง้หมดจ�านวน	
10	 ข้อ	 เกี่ยวกับประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	Performance)	;	เพือ่ให้เข้าใจและตรวจ
สอบผลกระทบของปัจจัยต่างๆ	ต่อผลประกอบการ
ของบริษัท
	 ตอนท่ี	6	เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับค�า
แนะน�าและข้อเสนอแนะอืน่ๆ	ของผู้ตอบแบบสอบถาม	
ลั กษณะแบบสอบถาม เป ็ นแบบปลาย เป ิ ด	
(Open-ended)	จ�านวน	1	ข้อ
	 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยท�าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง
พร้อมทั้งผู้ช่วยวิจัยโดยวิธีการแจกแบบสอบถาม 
ให้กลุม่ตัวอย่างกรอกค�าตอบเอง	(Self-Adminis-
tered)	ผู้วจิยัจะท�าการเกบ็ข้อมลูโดยใช้วธิสีอบถาม
ในแบบสอบถามและบนัทกึข้อมลูลงในแบบสอบถาม
โดยใช้เวลาในการเก็บข้อมูลประมาณ3เดือนต้ังแต่
เดือนธันวาคม	 2557ถึงเดือนกุมภาพันธ์2558และ
น�าแบบสอบถามที่ได้มาท�าการตรวจสอบความถูก
ต้องของข้อมูล	 และด�าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทาง
สถิติโดยใช้โปรแกรมส�าเร็จรูปทางสถิติ	 จากน้ันจึง
น�าผลค�านวณทางสถิติที่ได้มาเขียนการวิเคราะห์	
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และน�าเสนอผลการวิจัยต่อไป
	 ผลการวจิยัเป็นส่วนทีแ่สดงผลการวเิคราะห์
ข ้อมูลซ่ึงเป ็นข ้อค ้นพบ	 เพื่อตอบปัญหาตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย	 และการอธิบายลักษณะ
ของข้อมูล	 (ศิริพงศ์	 พฤทธิพันธ์,	 2553)	 และใน
การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยครั้งน้ีจะวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงพรรณนา	(Descriptive	Statistics)
	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา	
(Descriptive	Statistics)	เพือ่แจกแจงความถ่ีแสดง
ตารางร้อยละ	(Percentage	:	%)	การหาค่าเฉลี่ย	
(Mean)	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 (Standard	 
Deviation:	 SD)	 โดยอธิบายข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยว
กับกลุ่มตัวอย่าง	คือ	(1)	ค่าความถี่และค่าร้อยละ	
ปัจจัยทางด้านประชากร	 ของผู้ตอบแบบสอบถาม
เพื่อใช้อธิบายข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่	1 
ทีม่ลีกัษณะเป็นแบบนามบญัญติั	(Nominal	scale)	
และมาตราเรยีงล�าดับ	(Ordinal	scale)(2)	ค่าเฉลีย่	
เพือ่ใช้อธบิายข้อมลูค่าเฉลีย่	ทีไ่ด้จาก	แบบสอบถาม
ตอนที่	2,	3,	4	และ	5	ที่มีลักษณะเป็นแบบมาตรา
อันตรภาค	 (Interval	 scale)	 อันได้แก่ค่าเฉลี่ย
ประสิทธิภาพการบริการจัดการทางด้าน	การเรียนรู้
และการพฒันา	(Learning	and	growth	Perspective) 
ค่าเฉลี่ยประสิทธิภาพการบริการจัดการทางด้าน
กระบวนการภายใน	(Internal	Process)	ค่าเฉลี่ย
ประสิทธิภาพการบริการจัดการทางด้าน	 ปัจจัย
ภายนอกด้านลูกค้า	 (External	 Structure;	 
Customer)	ค่าเฉลีย่ประสทิธภิาพการบรกิารจดัการ
ทางด้านประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	(Business	
Performance)(3)	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(SD)	
เพื่อใช้อธิบายการกระจายของข้อมูลที่ได ้จาก	
แบบสอบถามตอนที่	2,	3,	4	และ	5	ที่มีลักษณะ
เป็นแบบมาตราอันตรภาค	 (Interval	 scale) 
(4)	 การค�านวณหาข้อมูลเก่ียวกับค�าแนะน�า	 และ

ข ้อเสนอแนะอื่นๆ	 ของผู ้ตอบแบบสอบถาม	 
(แบบถามตอนที่	 6)	 ที่มีลักษณะแบบปลายเปิด	
(Open-ended)	 ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา	 (Content	
Analysis)	 แล ้วสรุปออกมาเป ็นค ่าความถ่ี	 
(Frequency)	โดยเรยีงตามล�าดับจากมากไปหาน้อย
	 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน	
(Inference	Statistics)	เป็นการทดสอบสมมติฐาน
ของการวจิยัจงึท�าการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ตัวแปร	 โดยใช้สถิติทดสอบ	 คือ	 การวิเคราะห์
สมัประสทิธิส์หสัมพนัธ์	(Correlation	Coefficient)
เพื่อท�าให้ผู้วิจัย	 สามารถหาค�าตอบตามสมมติฐาน	
และศึกษาตามกรอบแนวคิดได้อย่างถูกต้อง	โดยการ
วิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์	 (Bivariate	 
Correlation	 analysis)	 เพื่อใช้ทดสอบความ
สมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรสงัเกตได้ในแต่ละปัจจยั	โดย
ก�าหนดนัยส�าคัญทางสถิติที่	.05	ถ้าผลการทดสอบ
มีค่าน้อยกว่า	.05	แสดงว่า	มีความสัมพันธ์กัน

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	 สรุปผล
	 1.	สรุปผลตามวัตถุประสงค์ข้อที่	1	ได้แก่	
เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการเรียนรู ้และการพัฒนา	
(Learning	 and	 growth)	 กระบวนการภายใน	
(Internal	 Business	 Process)	 ปัจจัยด้านลูกค้า	
(Customer)	 ของการบริหารจัดการสินทรัพย์ท่ี 
จับต้องไม่ได้ในธุรกิจโรงแรมของเครือ	 เกษมกิจ	
กรุ๊ป	ผู้วิจัยได้พบว่า	 ในการศึกษาแนวคิด	ทฤษฎี	
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่างๆ	 นั้น	 การน�าเอาหลัก	
Balanced	Scorecard	เข้ามาใช้ในการบริหารงาน	
จะมีผลท�าให้องค์กรหรือโรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	
กรุ ๊ป	 สามารถปรับปรุ ง	 และพัฒนาให ้ เ กิด
ประสิทธภิาพใน	4	องค์ประกอบ	คอื	การเรยีนรูแ้ละ
การพฒันา	(Learning	and	growth	Perspective)	
กระบวนการภายใน	 (Internal	 Process)	 ปัจจัย
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ภายนอกด้านลูกค ้า	 (External	 Structure	 
Customer)	 และประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	Performance)	สอดคล้องกับการศกึษา
ของ	Norton	and	Kaplan	(2004)	และ	Edvisson	
and	Malone	(1997)	ทีพ่บว่า	หลกัการ	Balanced	
Scorecard	ได้ให้ความส�าคญักับการวดัปัจจยัต่างๆ	
ท่ีไม่สามารถจับต้องได้	 เช่น	 บุคลากรในโรงแรม 
ในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ ๊ป	 ตลอดจนปัจจัยต่างๆ	
ขนบธรรมเนียม	ประเพณี	วัฒนธรรมองค์กร	หรือ
ความคิดเหน็ของแต่ละบคุคล	สามารถวดัและบรหิาร
จัดการได้	 โดยจะต้องอาศัยการน�าเอาหลักการ
บริหารตามแนวคิดต่างๆ	 เข้ามาบริหารได้อย่างถูก
ต้อง	 เหมาะสม	 และสอดคล้องกับการแก้ไขปัญหา
ต่างๆ	โดยตามทฤษฎีของนักวิชาการทั้ง	2	ท่านนี้	
จะเน้นท่ีการบริหารจัดการเก่ียวกับการพัฒนา
ทรพัยากรมนุษย์เป็นอย่างมาก	เพราะมคีวามเช่ือว่า	
บุคลากร	 เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าสูงสุด	 และ
บุคลากรจะเป็นหน่วยหลักในการขับเคลื่อนการ
บริหารจัดการต่างๆ	ของธุรกิจโรงแรม	ซึ่งผู้บริหาร
โรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 จะต้องให้ความ
ส�าคัญ	และสร้างความตระหนักรู้ต่อการบริหารงาน
ในทุกด้าน	 ไม่ว่าจะเป็นการบริหารงานบุคคล	 การ
บรหิารงานทางด้านการเงนิ	การบญัชี	หรอืด้านอืน่ๆ	
เป็นต้น	 เพื่อท�าให้โรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ๊ป	
ได้รบัประโยชน์สูงสดุต่อการบรหิารงานทีม่ปีระสิทธภิาพ
ต่อไป
	 2.	สรุปผลตามวัตถุประสงค์ข้อที่	2	ได้แก่	
เพื่อวิเคราะห์ถึงประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	Performance)	ของการบริหารจัดการ
สินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ในธุรกิจโรงแรมของเครือ	
เกษมกิจ	 กรุ๊ปผู้วิจัยพบว่า	 ประสิทธิภาพของการ
ด�าเนินธุรกิจโรงแรมของโรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	
กรุ๊ป	อยู่ในระดับมาก	และผู้วิจัยได้ค้นพบประเด็นที่
ส�าคัญต่อการบรหิารจดัการเพือ่เพิม่ประสิทธภิาพใน

การแข่งขันของโรงแรมในเครือ	เกษมกิจ	กรุ๊ป	เช่น	
การเรียนรู้และการพัฒนา	(Learning	and	growth	
Perspective)	 ที่จะต้องมุ ่งให้เกิดการพัฒนาให้
บคุลากรในองค์กร	เกิดการเรยีนรูร่้วมกันในทุกด้าน	
สอดคล้องกับการศึกษาของ	 Edvisson	 and	
Malone	 (1997)	 ที่พบว่า	 ในการบริหารองค์กร	
ปัจจัยที่ส�าคัญที่สุด	คือ	การส่งเสริมการเรียนรู้และ
การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรทุกคน	 อีกทั้งการน�าเอาหลัก	 Balanced	
Scorecard	ก็จะต้องมุ่งพัฒนากระบวนการดังกล่าว	
เป็นกระบวนการท่ีส�าคัญที่สุด	 ส่วนกระบวนการ
ภายใน	 (Internal	 Process)	ปัจจัยภายนอกด้าน
ลูกค้า	 (External	 Structure	 Customer)	 และ
ประสิทธิภาพการด�าเนนิธุรกิจ	(Business	Perfor-
mance)	 ผู้วิจัยพบว่า	 ตามการศึกษา	 Edvisson	
and	Malone	(1997)	อานนท์	วงษ์เชียง	(2558)	
ชัฏชลัยย์	จิวะเกียรติ	(2548)	ภาคภูมิ	นันทปรีชา	
(2555)	 และนักวิชาการท่านอื่นๆ	 พบว่า	 การน�า
เอาหลัก	 Balanced	 Scorecard	 เข้ามาใช้ในการ
บริหารงานขององค์กรต่างๆ	 ล้วนแต่จะเกิดการ 
ส่งเสริมและสร้างประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
ขององค์กรต่างๆ	 เพิ่มมากยิ่งขึ้น	 เพราะหลัก	 
Balanced	Scorecard	เป็นหลักที่มุ่งเน้นเพื่อสร้าง 
ให้องค์กรทุกแห่ง	มีความตระหนักถึงประสิทธิภาพ	
และเน้นถึงผลท่ีจะได้รับจากการบริหารงานท่ีมุ่งผล
สมัฤทธิใ์น	4	ด้าน	อกีทัง้หลกั	Balanced	Scorecard	
ยังเป็นเครื่องมือประเภทหน่ึง	 ที่องค์กรทุกแห่ง	
สามารถศึกษา	 และสร้างมุมมองการบริหารงาน	 
หรอืแม้แต่การก�าหนดเป็นกลยทุธ์ทีเ่หมาะสม	อนัจะ
น�าไปสู่กระบวนการจัดท�าแผนกลยุทธ์	 และการ
บรหิารงานเชิงกลยทุธ์ทีม่ปีระสทิธภิาพเพิม่มากยิง่ขึน้
	 3.	การสรุปผลตามสมมติฐานของการวิจัย	
ประกอบด้วย	 (1)	 ปัจจัยทางด้านการเรียนรู้และ 
การพฒันา	(Learning	and	Growth	Perspective)	
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มีความสัมพันธ์ต่อกระบวนการภายใน	 (Internal	
Process)	อย่างมนัียส�าคัญทางสถิติ	0.05(2)	ปัจจยั
ทางด้านกระบวนการภายใน	 (Internal	Process)	
มีความสัมพันธ ์ กับป ัจจัยภายนอกด้านลูกค ้า	 
(External	Structure	Customer)	อย่างมนัียส�าคญั
ทางสถิติ	 0.05(3)	 ปัจจัยทางด้านปัจจัยภายนอก
ด้านลูกค้า	 (External	 Structure	 Customer)	 
มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	 Performance)	 อย่างมีนัยส�าคัญทาง
สถิติ	 0.05(4)	 ปัจจัยทางด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา	 (Learning	 and	 growth	 Perspective)	 
มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	 Performance)	 อย่างมีนัยส�าคัญทาง
สถิติ	 0.05	 จากการทดสอบสมมติฐานทั้ง	 4	 ข้อ 
ดังกล่าวข้างต้น	ท�าให้ผู้วจิยัพบว่า	ในการบรหิารงาน
เก่ียวกับกลยุทธ์การจัดการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้
ของธุรกิจโรงแรม	 กรณีศึกษาโรงแรมในเครือ	 
เกษมกิจ	 กรุ ๊ป	 จ�าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีการ 
มุ่งศึกษาถึงหลัก	Balanced	Scorecard	และควรมี
การปรับปรุง	 พัฒนากลยุทธ์ในการบริหารงาน 
ของโรงแรมในเครอื	เกษมกิจ	กรุป๊	ให้มปีระสิทธภิาพ	
สอดคล้องกับแนวคิด	Balanced	Scorecard	ที่ได้
มีการระบุไว้ในอนาคต
	 อภิปรายผล
	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการเรียนรู้
และการพฒันา	(Learning	and	growth	Perspec-
tive)	ต่อกระบวนการภายใน	(Internal	Process)	
โดยใช้สถิติ	 Multiple	 Regression	 ผลการวิจัย
สามารถอภปิรายผลได้ว่า	การเรยีนรูแ้ละการพฒันา	
(Learning	and	growth	Perspective)	พนักงาน
ที่ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ของโรงแรมในเครือ	เกษมกิจ	
กรุ๊ป	คือ	ผู้บริหารโรงแรม	เป็นผู้ที่มีความรู้	และมี
ประสบการณ์ในการบริหารงาน	 (Sig	 =	 .001)	 
ทั้งด้านการบริหารส่วนแบ่งทางการตลาด	 การ

บริหารงานทางด้านลูกค้าสัมพันธ์ต่างๆ	 เน่ืองจาก 
ผู้บริหารโรงแรมทุกระดับ	(Sig	=	.011)	เป็นผู้ที่มี
คุณสมบัติ	 และมีภาวะผู้น�าท่ีดี	 มีคุณภาพ	 รู้จัก
กระบวนการบริหาร	 และมีการรับฟังความคิดเห็น
ของบุคคลต่างๆ	 จนน�ามาสู่การสร้างแนวทางการ
บริหารธุรกิจโรงแรม	ที่มีประสิทธิภาพ	อีกทั้งยังให้
ความส�าคัญกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์
ในองค์กร	 มีการให้ความส�าคัญกับการท�างานเป็น
ทมี	(Sig	=	.015)	และมกีารจดับรรยากาศในองค์กร
ที่ดี	 ให้เอื้อต่อการปฏิบัติงาน	 (Sig	 =	 .002)	 
จึงท�าให้พนักงานทุกระดับของโรงแรมในเครือ	 
เกษมกิจ	กรุ๊ป	สามารถร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติ
งาน	อกีท้ัง	เมือ่ถึงช่วงเวลาในการจดัท�ากลยทุธ์ของ
โรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 ผู้บริหารโรงแรม	 
มักจัดประชุมร่วมกับพนักงาน	 เพื่อให้ได้ทราบถึง
ปัญหา	และอปุสรรคต่างๆ	ก่อนทีจ่ะมกีารจดัท�าแผน
กลยุทธ์ใหม่	 (Sig	=	 .000)	ซึ่งส่งผลให้กลยุทธ์ที่
สร้างขึ้นมาน้ัน	 สามารถตอบสนองต่อการน�าไปใช้ 
ในการปฏิบัติจริงของพนักงานโรงแรมในเครือ	 
เกษมกิจ	กรุป๊	ทัง้ยงัเป็นวธิกีารท่ีจะท�าให้โรงแรมใน
เครอื	เกษมกิจ	กรุป๊	สามารถบรหิารจดัการทางด้าน
ต่างๆ	 ได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 สอดคล้องกับแผน
กลยทุธ์ทีไ่ด้ปฏบิติัไว้และมค่ีาพยากรณ์ความถูกต้อง	
คือ	ร้อยละ	73.3
	 การศึกษาดังกล่าวน้ัน	มคีวามสอดคล้องกับ
การศึกษาของ	 Juergen	 H.	 Daum	 (2002)	 
ที่พบว่า	 กระบวนการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์	 
หากต้องการให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารงาน
น้ัน	 จะต้องตระหนักและให้ความส�าคัญกับการ
พัฒนาทางด้านทรัพยากรบุคคลขององค์กรต่างๆ	
เพื่อให้บุคลากรเหล่าน้ัน	 มีความพร้อม	 มีความรู้	 
มีทักษะท่ีเหมาะสมกับภาระงานของตนเองท่ีได้รับ	
และหากเป็นผู ้ที่มีความรู ้	 และมีทักษะในการ 
ปฏิบัติงานที่ดี	 ก็จะสามารถถ่ายทอดความรู้ให้กับ
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เพื่อนร่วมงานในสายงานเดียวกัน	 อันจะก่อให้เกิด
ประสทิธภิาพในการปฏบิติังานทีเ่พิม่มากยิง่ขึน้	และ
สอดคล้องกับการศึกษาของ	 Edvisson	 and	
Malone	(1997)	ที่พบว่า	ในการเรียนรู้และพัฒนา
น้ัน	จะเป็นรากฐานหรอืองค์เป็นส่วนส�าคัญเพือ่ท�าให้
การบรหิารงานเชงิกลยทุธ์	เป็นไปอย่างมปีระสิทธภิาพ	
และมีประสิทธิผล	 ซ่ึงปัจจัยท่ีส�าคัญของการเรียนรู้
และการพัฒนา	 (Learning	 and	 Growth	 
Perspective)	 คือ	 การเพิ่มศักยภาพ	 และความ
สามารถทั้งทางด้านความรู ้	 และทักษะต่างๆ	 
ของบุคลากรต่างๆ	 อีกทั้งควรมีการจัดสร้างให้
องค์กรมีบรรยากาศในการท�างานท่ีดี	 มีวัฒนธรรม
องค์กรที่เอื้อต่อการปฏิบัติงาน	 อีกท้ังยังจะต้องมี 
การบูรณาการแผนกลยุทธ์ต่างๆ	 เพื่อท�าให้เกิด
การน�าไปสู่การปฏิบัติได้อย่างแท้จริง	 เช่นการจัด
ล�าดับความส�าคัญของการจัดท�าแผน	 หรือการจัด
ล�าดบัของขัน้ตอนการน�าแผนกลยทุธ์ไปสูก่ารปฏบิติั
	 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของกระบวนการ
ภายใน	(Internal	Process)	ต่อปัจจยัภายนอกด้าน
ลูกค้า	 (External	 Structure	Customer)	 ผู้วิจัย
พบว่า	ตัวแปรทางด้านกระบวนการภายใน	(Internal	
Process)	จ�านวน	2	ตัวแปร	มีอิทธิพล	และมีความ
สัมพันธ์ต่อปัจจัยภายนอกด้านลูกค้า	 (External	
Structure	Customer)	คือ	โรงแรมได้มีการปฏิบัติ
ตามมาตรฐานสากลอย่างเคร่งครัด	(Sig	=	.009)	
และระบบและวธิกีารต่างๆ	ของโรงแรมสนับสนุนให้
เกิดวัฒนธรรมภายในองค์กร	(Sig	=	.001)	ซึ่งการ
บริหารธุรกิจโรงแรมในปัจจุบัน	 การจัดท�าให้เป็น
มาตรฐานสากลน้ัน	ถือได้ว่ามคีวามจ�าเป็นอย่างมาก	
เพราะประเทศไทยในปีพ.ศ.	2558	จะเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน	และมีการขยายตัวทางเศรษฐกิจ	
อีกทั้งนักลงทุน	นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ	ได้สนใจ
เข้ามาด�าเนินธุรกิจ	 และท่องเที่ยวในประเทศไทย
เป็นจ�านวนมาก	 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,	 2557)	 

ซ่ึงการรองรบักลุม่คนเหล่าน้ี	การท�าให้เกดิความพงึ
พอใจในการเข้ามาใช้บริการโรงแรมสูงสุด	 ถือ
เป็นการตอบสนองความต้องการพื้นฐานของลูกค้า
ที่มาใช้บริการ	 โดยทางโรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	
กรุ๊ป	 ได้ตระหนักถึงความส�าคัญ	 โดยมุ่งเน้นที่จะ
ท�าให้โรงแรมในเครือเป็นมาตรฐานเดียวกัน	 และมี
การน�าเสนอข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพันธ์ต่างๆ	
อย่างต่อเนื่อง	เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการสนับสนุนให้
ผู้เข้ามาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ	อันจะส่งผลให้
แบรนด์ของโรงแรมในเครือเป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ้น
	 ดังน้ัน	 กระบวนการภายใน	 (Internal	
Process)	 ของโรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 
จึงได้มีการก�าหนดกลยุทธ์	 คือ	 “การสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า	 ในทุกๆด้านรวมท้ัง	 การให้
บริการที่เหนือความคาดหมาย	 ด้วยสินค้าคุณภาพ
ดีเลิศ	ราคาสมเหตุผล	และการใส่ใจในการบริการที่
เป็นกันเอง”	 (โรงแรมในเครือ	 เกษมกิจ	 กรุ๊ป,	
2558)	 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า	 กระบวนการภายใน	
(Internal	Process)	ของโรงแรมในเครือ	เกษมกิจ	
กรุ๊ป	 จะมีการมุ่งเน้นที่การพัฒนาระบบการบริหาร
งานต่างๆ	ของโรงแรม	ให้มีประสิทธิภาพ	ด้วยการ
มุ่งเน้นและใช้หลัก	คือ
	 (1)	การปรับปรุงกระบวนการ	 (Process	
Improvement)	ให้มีประสิทธิภาพในทุกด้าน	โดย
ทางโรงแรม	 จะมีการเผยแพร่ข้อมูลต่างๆ	 เพื่อ
เป็นการสื่อสารถึงประสิทธิภาพในการบริหารงาน	
และประสิทธภิาพในการตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า	 อีกทั้งมาตรฐานของการให้บริการของ
โรงแรม	ที่เป็นระบบ
	 (2)	นวัตกรรมการบริการ	 โดยโรงแรมใน
เครอื	เกษมกิจ	กรุป๊	ได้ให้ความส�าคัญกับการบรหิาร
โรงแรม	 เพื่อให้มีประสิทธิภาพ	 และเป็นมาตรฐาน
สากล	โดยจัดหาผู้ที่มีความรู้	และมีทักษะทางด้าน
การบริการ	 เข้ามาปฏิบัติงานของโรงแรมในเครือ	
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เกษมกิจ	กรุ๊ป	อีกทั้ง	ยังได้มีการจัดท�าแผนกลยุทธ์
ทางการบริหารงาน	 เพื่อพัฒนาธุรกิจ	 และพัฒนา
แนวทางทีจ่ะสร้างความพงึพอใจในการใช้บรกิารต่อ
ผู้บริโภคหรือลูกค้าที่มาใช้บริการได้	อีกทั้งยังมีการ
รบัฟังความคิดเหน็ของลกูค้า	และพนักงานในระดับ
ต่างๆ	เพือ่น�ามาปรบัปรงุ	และพฒันาให้เป็นกลยทุธ์
ที่มีความเหมาะสมต่อไปในอนาคต
	 (3)	เทคโนโลยีสารสนเทศโรงแรมในเครือ	
เกษมกิจ	 กรุ๊ป	 ได้มีการน�าเอาเทคโนโลยีที่สะดวก	
มีความรวดเร็วในการให้บริการลูกค้า	 ท�าให้เกิด
ประสิทธภิาพในการแข่งขนั	เช่น	การส่ังจองโรงแรม
โดยใช้ระบบออนไลน์	หรอืการให้บรกิารสืบค้นข้อมลู	
การให้บริการ	Wifi	และอื่นๆ	เป็นต้น	เพื่อเป็นการ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค	และท�าให้
เกดิความสะดวกรวดเรว็ในการบรหิารงาน	ซ่ึงนับได้
ว่าเป็นการลดภาระงานที่ไม่เป็นจ�ากับพนักงานที่
ปฏิบัติงาน	มีค่าพยากรณ์ความถูกต้อง	คือ	ร้อยละ	
53.5
 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัภายนอก 
ด้านลูกค้า	 (External	 Structure	 Customer)	 
ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	 (Business	 
Performance)	ผู้วจิยั	พบว่า	ตัวแปรทางด้านปัจจยั
ภายนอกด้านลูกค ้า	 (External	 Structure	 
Customer)	 จ�านวน	 5	 ตัวแปร	 มีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการด�าเนนิธุรกิจ	(Business	Perfor-
mance)	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ	0.05	คือการที่
โรงแรม	ได้มกีารตอบรบัท่ีดีกบัลกูค้ามามาใช้บรกิาร	
โดยลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจจากการเข้ามาใช้
บรกิารโรงแรมในเครอื	เกษมกิจ	กรุป๊	(Sig	=	.001)	
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการเรียนรู ้และ 
การพฒันา	(Learning	and	growth	Perspective)	
ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	 (Business	 
Performance)	 ผู้วิจัยพบว่า	 ตัวแปรทางด้านการ
เรียนรู้และการพัฒนา	 (Learning	 and	 growth	

Perspective)	จ�านวน	2	ตัวแปร	มีอิทธิพล	และมี
ความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	
(Business	 Performance)	 อย่างมีนัยส�าคัญทาง
สถิติ	0.05	คือ	การที่พนักงานของโรงแรมในเครือ	
เกษมกิจ	กรุ๊ป	จะให้ความร่วมมือ	และมีการร่วมใจ
ในการท�างานเป็นทีม	ซ่ึงส่งผลท�าให้การบรหิารงาน
ของโรงแรมในเครือ	เกษมกิจ	กรุ๊ป	มีประสิทธิภาพ	
(Sig	=	.002)	
	 อีกทั้งในการสื่อสารของพนักงานทุกระดับ
ในโรงแรมน้ัน	พนักงานทกุระดับจะรบัฟังปัญหา	และ
ร่วมมือ	ร่วมใจในการแก้ไขปัญหาร่วมกัน	จึงท�าให้
สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ	ได้อย่างรวดเร็ว	(Sig	=	
.015)	เน่ืองจาก	ผู้บรหิารของโรงแรมในเครอื	เกษมกิจ 
กรุ๊ป	 ต่างตระหนักถึงความส�าคัญของทรัพยากร
มนุษย์ท่ีจะต้องมีการส่งเสริมการร่วมมือ	 ร่วมใจ 
ในการท�างานเป็นทีม	 ตามแนวคิด	 Balanced	
ScorecardของNorton	and	Kaplan	(2004)	
	 ข้อเสนอแนะส�าหรับการวิจัยในครั้งนี้
	 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี	 ผู้วิจัยพบว่า	 การ
บริหารจัดการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้	ทั้ง	4	ด้าน
ได้แก่	 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา	 (Learning	
and	growth)	ด้าน	กระบวนการภายใน	(Internal	
Business	Process)	ด้านลูกค้า	(Customer)	และ
ด้านประสิทธิภาพการด�าเนินธุรกิจ	 (Business	
Performance)	ล้วนแล้วแต่มคีวามสมัพนัธ์ซ่ึงกันและกัน 
ซ่ึงได้แสดงให้เห็นว่าในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมน้ัน	
สามารถด�าเนินการได้โดยผ่านการพัฒนาสินทรัพย์
ที่จับต้องไม่ได้ในทุกๆมิติผลการวิเคราะห์ข้อมูลที ่
ได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้บริหารในทุกๆ
ระดบัของโรงแรมในเครือเกษมกจิ	กรุ๊ป	ได้ชี้ให้เห็น
ว่าการก�าหนดนโยบายการพฒันาสนิทรพัย์ทีจ่บัต้อง
ไม่ได้	 สามารถด�าเนินการได้เป็น	 3	 ด้านคือ	 
การเรยีนรูแ้ละการพฒันา	(Learning	and	growth)	
ด้าน	 กระบวนการภายใน	 (Internal	 Business	

วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา116



Process)	 ด้านลูกค้า	 (Customer)	 โดยผลที่เกิด
จากการพัฒนาท้ัง	 3ด้านน้ีจะส่งผลไปยังผลการ
ประกอบการของธรุกิจเองหรอืด้านประสิทธภิาพการ
ด�าเนินธุรกิจ	 (Business	 Performance)	 จาก 
ค่าเฉลีย่ของผลในการตอบแบบสอบถามช้ีให้เหน็ว่า
โรงแรมในเครอืเกษมกิจ	ให้ความส�าคัญในเรือ่งของ
แบรนด์	 ซ่ึงจัดอยู่ในส่วนของปัจจัยภายนอกด้าน
ลูกค้า	(External	Structure	Customer)	มากทีส่ดุ	

ข้อเสนอแนะ
	 สิง่ท่ีได้ศกึษาในการวจิยัครัง้น้ีคอื	มุง่ประเด็น 
ในการศึกษาเก่ียวกับการบริหารจัดการสินทรัพย์ท่ี
จับต้องไม่ได้	 ทั้ง	 4	 ด้านได้แก่	 ด้านการเรียนรู ้
และการพัฒนา	 (Learning	 and	 Growth)	 
ด้าน	 กระบวนการภายใน	 (Internal	 Business	
Process)	 ปัจจัยภายนอกด้านลูกค้า	 (External	
Structure	:	Customer)	และด้านประสทิธภิาพการ
ด�าเนินธุรกิจ	(Business	Performance)	ของการ
บริหารจัดการสินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้ในธุรกิจ
โรงแรมของเครอื	เกษมกิจ	กรุป๊	เพือ่วเิคราะห์ความ
สัมพันธ์ระหว่างกัน	แม้ว่าองค์ประกอบเหล่านี้จะได้
รบัการยนืยนัแล้วว่ามผีลกระทบซ่ึงกันและกันในด้าน
บวกต่อประสิทธิภาพการด�าเนินการขององค์กร	ซึ่ง
ผลของการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้มีความใกล้เคียงกัน

อยู่ในเกณฑ์	 มาก	 อาจเป็นเพราะผู้วิจัยมุ่งศึกษา
เฉพาะในมุมมองของผู ้บริหารโรงแรมในเครือ 
เกษมกิจ	กรุป๊	เท่าน้ัน	ไม่ได้น�าพนักงานระดับปฏบิติั
การมาเป็นกลุม่เป้าหมายแต่อย่างใด	และจบัประเด็น 
ในการศึกษาทฤษฎีเชิงดุลยภาพ	 (Balance	 
Scorecard)	และแผนที่กลยุทธ์	(Strategy	Maps)
เป็นส�าคัญ	 อย่างไรก็ตามสามารถท่ีจะมีปัจจัย 
ด้านอื่น	จากทฤษฎีอื่นโดยเฉพาะด้านจิตวิทยาหรือ
สังคมวิทยา	 ท่ีอาจเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของการ
บริหารจัดการสินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้	 ดังน้ันการ
ศึกษาครั้งต่อไปกลุ่มตัวอย่างที่ควรศึกษาด้วยก็คือ
กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ที่บริหารจัดการโดยบริษัท
ข้ามชาติอาจศึกษาถึงความคิดเห็นของประชากร 
ที่เป็นบุคลากรระดับปฏิบัติการขององค์กรร่วมด้วย
อีกด้านเพื่อเพิ่มมุมมองความรู้	 ทั้งยังได้ศึกษาถึง
ความคดิเหน็ของพนักงานอนัได้ชือ่ว่าเป็นทนุมนุษย์
ในองค์กร	การศึกษาภาวะผู้ประกอบการของโรงแรม
ขนาดใหญ่	 เพื่อศึกษาถึงการให้ความส�าคัญต่อ
กระบวนการการจดัการบรหิารภายในของสนิทรพัย์
ทีจ่บัต้องไม่ได้	ทีม่ผีลต่อธรุกิจโรงแรมซ่ึงมโีครงสร้าง
องค์กรขนาดใหญ่มรีะบบการบรหิารท่ีให้ความส�าคัญ
ต่อการจัดการสินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้เพื่อเปรียบ
เทียบแบบจ�าลองจากงานวิจัยครั้งนี้

117วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา



บรรณานุกรม
ชฏัชลยัย์	จวิะเกียรติ.	(2542).	ผลการปฏิบัติงานของโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร	:	การวเิคราะห์

ตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ.	 วิทยานิพนธ์มหาบัณฑิต.	 บริหารธุรกิจ	 (บริหารธรุกิจ).	
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.

เซ็นทรัลพลาซ่า.	(2555).	บริษัทกลุ่มเซ็นทรัล	จ�ากัด.	สืบค้นเมื่อ	2	พฤศจิกายน	2557,	จาก	http://
central-th.listedcompany.com/company_background.html

ดุสติธานี.	(2552).	สบืค้นเมือ่	2	พฤศจิกายน	2557,	จากhttp://dtc-th.listedcompany.	com/company
บริษัท	 เกษมกิจ	จ�ากัด.	 (2555).	 โรงแรมในเครือเกษมกิจ	กรุ๊ป.	สืบค้นเมื่อ	2	พฤศจิกายน	2557,	 

จาก	www.kasemkij.com/kjcompany.html	และhttp://kasemkij.com/fact_sheets_th.html
ประชาชาติธุรกิจ.	(2555).	การปรับตัวกลยุทธ์รับ	AEC.	สืบค้นเมื่อ	2	พฤศจิกายน	2557,	จากhttp://

www.thai-aec.com/96#more-96
ผู้จัดการออนไลน์.	(2556).	เกษมกิจ	โฮเทลส์ยิ้ม	กวาด	8	รางวัลสุดยอดโรงแรมระดับโลก.	สืบค้น

เมื่อ	2	พฤศจิกายน	2557,	จาก	www.manager.co.th/asp-bin/mgrview.aspx?NewsID
ศูนย์วิจัยกสิกรไทย.	 (2557).	 กสิกรไทยคาดธุรกิจโรงแรมปี	 57	 โต	 3.5-5.7%,	 [ออนไลน์].	 

เข้าถึงข้อมูลวันที่	31	สิงหาคม	2557,จาก	http://www.thanonline.com/index.php
ศิริพงศ์	พฤทธิพันธ์,	(2553).	ระเบียบวิธีวิจัยส�าหรับธุรกิจ	(พิมพ์ครั้งที่	4).	กรุงเทพฯ	:บริษัท	ฮาซัน

พริ้นติ้ง	จ�ากัด.	
Bontis,	M.E.	 (2000).	Assessing	Knowledge	Assets:	A	 review	of	 the	models	used	 to	

measure	intellectual	capital.	Framework	paper,	retrieved	3	September	2014,	from	
Chen,	M.C.,	Cheng,	S.J.	&	Wang,	Y.	(2005).	An	empirical	investigation	of	the	relationship	

between	intellectual	capital	and	firms’	market	value	and	financial	performance.	
Journal	of	Intellectual	Capital,	6(2),	159-176.

Edvisson,	L.,	&	Malone,	M.S.	(1997).	Intellectual	Capital,	New	York	:	Harper	Collins	
Public	Inc.

Juergen	H.	Daum.(2002).	Intangible	Assets	and	Value	Creation.	Retrieved	November	2,	
2014,	from	jueergendaum.com/mybook.htm

Kaplan,	R.	&	Norton,	D.	 (2004).	Strategy	Maps:	Converting	 Intangible	Assets	 into	
Tangible	Outcomes,	Harvard	Business	School,	Cambridge,	MA.

Kaplan,	R.	&	Norton,	and	D.	(1992).	The	balanced	scorecard:	Measures	 that	drive	
performance.	Harvard	Business	Review,	70(1),	71-79.

Kasemkij	 Group.	 (2551).	 สืบค้นเมื่อ	 2	 พฤศจิกายน	 2557,	 จาก	 http:/www.kasemkij.com/ 
index_th.html

Robert	S.Kaplanและ	David	P.Norton.	(2004).	แผนที่ยุทธศาสตร์.	(สมพงษ์	สุวรรณจีรกุล,	ผู้แปล).
กรุงเทพฯ:ส�านักพิมพ์ผู้จัดการ.

Wang,	W-Y.,	&Chang,	C.	(2005).	Intellectual	capital	and	performance	in	causal	models:	
Evidence	from	the	information	technology	industry	in	Taiwan.	Journal	of	Intellectual	
Capital,	6(2),	222-236.

วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา118


