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บทคัดย่อ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ ดงัต่อไปน้ี 1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษา
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี 3) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบ
คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี    
 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมในระดบั 
3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  านวนทั้งหมด 400 คน ใช้การเลือกตวัอย่างวิธีอาศยัความ
สะดวก เน่ืองจากการวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ จึงใชแ้บบสอบถามเป็นการเก็บขอ้มูล และเป็น
แบบสอบถามท่ีผ่านการวดัความเช่ือมัน่ ไม่ต  ่ากว่า 0.7 โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่
สถิติทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือแบบมีปัจจยัเดียว (F-test 
หรือ One-Way ANOVA) 

ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจใน
ระดบัสูงต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาวในพทัยา อย่างไรก็ตาม ดูเหมือนว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไวก้บัการบริการ ผลการวิจยับ่งช้ีว่าบริการของ
โรงแรมอาจมีประสิทธิภาพต ่าและไม่ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันั้นโรงแรมควรใหบ้ริการ
ท่ีเป็นมิตรและสุภาพแก่ลูกคา้ พนกังานโรงแรมควรมีบุคลิกภาพท่ีดีและสามารถตอบค าถามของ      
ผูม้าเยีย่มไดถู้กตอ้ง 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were: 1) to study the expectations of Thai tourists on the 
service quality of 3-star hotels in Pattaya, Chonburi Province, 2)  to study the satisfactions of Thai 
tourists on the service quality of 3- star hotels in Pattaya, 3)  to compare the level of expectations 
and satisfaction towards the components of service quality of 3-star hotels in Pattaya.  

The samples in this research were Thai tourists who had used the services of 3- star 
hotels in Pattaya with a total of 400 people.  A convenient sampling was employed as it was a 
quantitative research through the questionnaire surveys. A questionnaire was measured with its 
reliability test by obtaining a value of more than 0.7. Inferential statistics were used to analyze the 
main findings, namely, t-test, One-Way Analysis of Variance or F-test.  

Based on the study, it was found that most respondents had high level of expectations 
and satisfactions towards the service quality of 3-star hotels in Pattaya. However, it seemed that the 
respondents had lower satisfactions than the expectations; suggesting service differences. The 
findings implied that the hotel services may have poor performance and did not meet customers’ 
expectations. Therefore, the hotels should provide customers with the friendly and courteous 
services. Hotel staff should always have good personality and should be able to answer the 
questions of visitors correctly.  
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 ขา้พเจา้หวงัว่างานวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์และแนวทางแก่องค์กรต่าง ๆ ตลอดจนผูท่ี้
ตอ้งการศึกษาต่อยอดดา้น ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว หากมีขอ้ผิดพลาดประการใดขา้พเจา้ใคร่ขออภยัและ 
รับความผดิไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
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บริการ  
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ความส าคัญและความเป็นมาของปัญหา 

เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมในทุกวนัน้ี มีการแข่งขนักันสูง การบริการจากพนักงานใน
โรงแรมก็เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการ และท าให้เกิด
การบอกต่อและมาใชบ้ริการซ ้ า ถา้พนกังานไม่ใส่ใจดูแลลูกคา้ หรือดูแลไดไ้ม่ดีพอ ก็จะไม่เกิดความ
ประทบัใจ ซ่ึงส่งผลให้มีการกล่าวถึงในดา้นการบริการท่ีไม่ดีและเป็นผลเสียต่อธุรกิจโรงแรมเป็น
อยา่งมาก ดงันั้นการใหบ้ริการของพนกังานจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อธุรกิจโรงแรมเป็นอยา่งมาก 
การบริการสุดประทบัใจมกัเป็นคุณสมบติัเฉพาะของโรงแรมหรูหรือโรงแรมบูติก ในอนาคต
โรงแรมทัว่ไปก็สามารถมีคุณสมบติัน้ีได้ โดยโรงแรมท่ีต้องการสร้างความรักในแบรนด์ ต้อง
สามารถมอบคุณค่าผา่นประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจและไม่เหมือนใคร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวทัว่
โลกถึง 73% มองวา่เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดส าหรับการท่องเท่ียว เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูเ้ขา้พกั 
โรงแรมจ าเป็นตอ้งมีความเขา้ใจภาพรวมประสบการณ์การเขา้พกัของแขกแต่ละคนในแต่ละทริป 
ตั้งแต่อารมณ์ ความรู้สึก งานอดิเรก  ตลอดจนความตอ้งการในแต่ละช่วงเวลา และตอ้งสามารถมอบ
บริการท่ีพิเศษเหนือความคาดหมาย หากผูป้ระกอบการโรงแรมตอ้งการจะสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัแขก
ผูเ้ขา้พกัอยา่งต่อเน่ืองและครอบคลุมทุกส่วนของธุรกิจ ส่ิงท่ีขาดไม่ไดเ้ลยคือเทคโนโลยท่ีีขบัเคล่ือน
โดยขอ้มูล เพราะขอ้มูลเป็นหัวใจหลกัท่ีจะช่วยให้โรงแรมสามารถหาวิธีท่ีดีท่ีสุดในการท าให้แขก
แต่ละคนรู้สึกพิเศษ ไม่วา่จะเป็นการมอบสิทธิประโยชน์ ประสบการณแปลกใหม่ หรือรางวลัต่าง ๆ 
และหนา้ท่ีหลกัของพนกังานบริการคือตอ้งมีขอ้มูลในการให้บริการอยา่งครบถว้นและแม่นย  า เพื่อ
น ามาประยุกต์ใช้กับแขกผูเ้ขา้พกัให้ตรงโจทยแ์ละความต้องการของผูเ้ขา้พกั เพื่อให้เกิดความ
ประทบัใจและความพึงพอใจอยา่งถึงท่ีสุด 

การท่องเท่ียวเป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีน าไปสู่การพฒันาทางเศรษฐกิจซ่ึงประเทศท่ีก าลัง
พฒันาทั้งหลายทัว่โลก ต่างมุ่งหวงัให้การท่องเท่ียวเป็นตวัดึงดูดเงินตราเขา้สู่ประเทศโดยจะเห็นได้
จากการท่ีรัฐบาลและหน่วยงานของกลุ่มประเทศนั้นๆต่างพากนัจดัตั้งองคก์รดา้นการท่องเท่ียวเพื่อ
หวงัท่ีจะน าประเทศไปสู่การจา้งงานสร้างรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเพื่อใหค้นในทอ้งถ่ินมีงานท าก่อนเกิดการ
ขยายตวัทางเศรษฐกิจอย่างกวา้งขวางเกิดการสร้างงานสร้างอาชีพในดา้นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการ
กระจายการพฒันาและความเจริญไปสู่ทอ้งถ่ิน ท าใหเ้กิดการพฒันาดา้นสาธารณูปโภค สาธารณสุข 
ดา้นการคมนาคมและส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียว
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จะท าให้เกิดการกระจายรายไดไ้ปยงัธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ ภายในประเทศ ไดแ้ก่ ธุรกิจ
โรงแรมการขนส่งภตัตาคารการผลิตสินคา้หตัถกรรมและของท่ีระลึกรวมถึงบริการดา้นอาหาร และ
เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ นอกจากน้ีการท่องเท่ียวยงัท าให้เกิดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองศิลปวฒันธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณี สังคมและปัญหาเศรษฐกิจ ตลอดจนการด ารงชีวิตของมนุษยทุ์กคนไดดี้
ยิง่ข้ึน ดงันั้นการท่องเท่ียวไดเ้ขา้มามีส่วนช่วยในการพฒันาประเทศอยา่งกวา้งขวางท าใหป้ระเทศ มี
รายไดเ้พิ่มข้ึน โดยอาศยัทรัพยากรทางการท่องเท่ียวท่ีแต่ละประเทศมีอยู ่ ข้ึนอยูก่บัวา่ แต่ละประเทศ
จะรู้จกัใช้ทรัพยากรทางการท่องเท่ียวท่ีตนมีอยู่นั้นให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุดยิ่ง การท่องเท่ียวมี
ความส าคญัมากข้ึนเพียงใดก็ยิ่งจะเป็นการเผยแพร่ศิลปวฒันธรรมประเพณีของประเทศให้คนทั้ง
โลกได้รู้จกัมากข้ึน การท่องเท่ียวไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อชีวิตของมนุษยม์ากข้ึน เม่ือมีประชากรท่ี
เพิ่มข้ึน กิจกรรมต่าง ๆ เพิ่มข้ึนการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนไปจากเดิม เศรษฐกิจเจริญก้าวหน้ามากข้ึน
ความต้องการท่ีจะพกัผ่อนจึงมีมากข้ึนตามไปด้วย การท่องเท่ียวจึงเป็นการพกัผ่อนหย่อนใจ                    
ท่ีนกัท่องเท่ียวตอ้งการหลีกหนีจากชีวิตท่ีซ ้ าซากจ าเจหลงัจากการท างาน หลงั จากการใชชี้วิตท่ีเร่ง
รีบ กดดนัของสังคม การท่องเท่ียวจึงกลายเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับมนุษยม์ากยิง่ข้ึน ทั้งน้ีเพื่อส่งเสริม
คุณภาพชีวิตให้ดีข้ึนก่อให้เกิดความเขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัในหมู่เพื่อนมนุษยด์ว้ยกนั
ปัจจุบนั รัฐบาลและการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยไดต้ระหนกั ถึงความส าคญั ของการท่องเท่ียว 
โดยมีการส่งเสริมให้คนไทยเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศมากข้ึน โดยเห็นว่าการ ท่องเท่ียว
ภายในประเทศมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจการท่องเท่ียวและรายไดท่ี้มากจากการท่องเท่ียว นั้น จะ
กระจายไปสู่ประชาชนทุกระดบั รวมทั้งกระจายไปสู่ภาคธุรกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และรายได ้ท่ีเกิด
จากการท่องเท่ียวภายในประเทศของคนไทยก็คิดเป็นมูลค่ามหาศาล 

ดงันั้น ธุรกิจโรงแรมจะดึงดูดลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการหรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โรงแรมนั้น
ตอ้งมีคุณภาพการบริการท่ีดีและภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยในการใชบ้ริการ เพื่อเป็นท่ีจดจ า บอกต่อ แนะน า ในดา้นคุณภาพการบริการ จึงส าคญัเป็น
อย่างมาก ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวและคุณภาพบริการถือเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาด้าน        
อุปสงคท่ี์มีความส าคญัต่อการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อศึกษากลุ่มลูกคา้ท่ีเป็น นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยให้เดินทางกลับมาเยือนพทัยาซ ้ าอีกเป็นคร้ังท่ีสอง โดยน าแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์
คุณภาพบริการ และแนวคิดเก่ียวกับทศันคติมาใช้ศึกษา เพื่อเป็นข้อมูลส่วนหน่ึงท่ีช่วยในการ
ปรับปรุง คุณภาพของพนกังานบริการ และการบริการท่องเท่ียวในเมืองพทัยาใหส้ามารถตอบสนอง
ความต้องการ สามารถสร้างความพึงพอใจ และเพื่อให้เมืองพทัยายงัคงเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ี
ประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย และตอ้งการเดินทางกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ าอีก 
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1.2  วตัถุประสงค์การศึกษาคร้ังนี ้
1.2.1 เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจ

โรงแรม 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
1.2.2 เพื่อศึกษาพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม 

3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
1.2.3 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
1.3  ขอบเขตของการวจัิย  

ในการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย ท่ีส่งผลต่อคุณภาพ     
การบริการของพนกังานบริการโรงแรม3 ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 

1.3.1  ขอบเขตดา้นประชากร 
1. ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเคยเขา้พกัหรือใช้บริการโรงแรม อย่างน้อย        

1 คืน ในเขตเมืองพทัยา 
2. อาย ุ(Age) ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเคยเขา้พกัหรือใชบ้ริการโรงแรม 
โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

1.3.2  ขอบเขตด้านเน้ือหา ผูว้ิจ ัยจะท าการศึกษาปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดลกัษณะของตวัแปรท่ีจะ
ศึกษา 

1.3.3  ขอบเขตด้านสถานท่ี สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้ิจยัใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ โรงแรม
ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

1.3.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 ถึง เดือน
ตุลาคม 2564 
 
1.4  ตัวแปรในการวจัิย 

1.4.1  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี 

1.4.2  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ 1) ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ         
2) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
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1.5  สมมุติฐาน 
1.5.1 นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาวแตกต่างกนั 
1.5.2 นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความพึงพอต่อคุณภาพ

การบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาวแตกต่างกนั 
1.5.3 นกัท่องเท่ียวมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมในระดบั 3 ดาว แตกต่าง

กนั 
 
1.6  ประโยชน์ของการวจัิย 

1.6.1  ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถเป็นแนวทางให้แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมและนกัธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมหรือท่ีพกัในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี น าไปใช้พฒันาและปรับปรุงธุรกิจ
โรงแรมของตนใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

1.6.2  ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี สามารถน าผลการศึกษาคร้ังน้ี
ไปก าหนดกลยุทธ์ของโรงแรม เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด และศกัยภาพในการแข่งขนัในธุรกิจ
โรงแรม และเพื่อกา้วข้ึนเป็นผูน้ าในธุรกิจประเภทน้ีได ้

1.6.3  ผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูส้นใจศึกษาสามารถใชเ้ป็นแนวทางให้กบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและ
เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

1.6.4  ผลการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการสร้างองค์ความรู้ใหม่เพิ่มเติมเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพการ 
บริการปัจจยัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการโรงแรม และปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ ในการด าเนินธุรกิจ 
 
1.7  นิยามศัพท์ 

นิยามศพัทเ์ฉพาะในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
1.7.1  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูรั้บบริการจะถูกใจ ถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ  

1.7.2  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญาท่ี
ให้ไวก้บั ผูรั้บบริการ บริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอสามารถให้ความไวว้างใจได ้ในการวิจยั
คร้ังน้ีความน่าเช่ือถือ ยงัหมายรวมถึงการท่ีโรงแรมมีการบริการจดัการท่ีดี สามารถให้บริการตรง
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ตามวิสัยทศัน์และพนัธกิจของโรงแรมเม่ือทางโรงแรมสัญญาวา่จะให้บริการบางอยา่งกบัลูกคา้ทาง 
โรงแรมก็สามารถให้บริการได้ตามท่ีสัญญาภายในเวลาท่ีก าหนด นอกจากน้ี พนกังานโรงแรมมี
ความช านาญและสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งรวมถึงระบบการจองห้องพกัและการรับช าระ
เงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

1.7.3  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจ ยินดีท่ี
จะให้บริการในทนัทีท่ีไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ
รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว ในการวจิยัคร้ังน้ี ความน่าเช่ือถือ ยงัหมาย
รวมถึง การท่ีพนกังานมีจ านวนเพียงพอ สามารถให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีลูกคา้
ตอ้งการดว้ยความเต็มใจและพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ีเม่ือไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ 
พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็วรวมถึงพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็ว 

1.7.4  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให ้เกิด
ข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีในการ
ให้บริการ ผู ้ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสัตย์ ใช้การ
ติดต่อส่ือสาร ท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด ในการ
วิจยัคร้ังน้ี การให้ความมัน่ใจ ยงัหมายรวมถึง การท่ีโรงแรมอยูใ่นเครือโรงแรมท่ีมีช่ือเสียง ซ่ึงทาง
โรงแรมให้ความส าคัญกับข้อติชม และปัญหาของลูกค้า และสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว 
นอกจากน้ีพนักงานโรงแรมมีความรู้สามารถ ให้ข้อมูลและตอบค าถามของท่านได้เป็นอย่างดี 
รวมถึงพนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได ้อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
จากการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดับ 3 ดาว ของเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี” ผูว้ิจ ัยได้
ท าการศึกษา ค้นควา้เก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับงานวิจยัจากเอกสาร ต ารา บทความ
วชิาการ บทความวจิยั และงานวจิยัท่ี เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว  
2.1.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการโรงแรมสถานท่ีพกัแรม  
2.1.3  แนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะของพนกังานบริการ  
2.1.4  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
2.1.5  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.1.6  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

2.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 2.1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีลักษณะท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจหลายประเภท ดังนั้ น
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวจึงมีองค์ประกอบ 5 ส่วน คือ นักท่องเท่ียว ทรัพยากรการท่องเท่ียว การ
คมนาคมขนส่ง ขอ้มูลข่าวสารการท่องเท่ียว และส่ิงอ านวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว การ
พิจารณาองคป์ระกอบแต่ละส่วน จะท าใหส้ามารถพฒันาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
มีและมีประสิทธิภาพ (พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 

นกัท่องเท่ียว 
องคก์ารสหประชาชาติ (United Nation: UN) ไดใ้ห้ความหมายของ “นกัท่องเท่ียว” ไว ้

ดงัน้ี ผูม้าเยือน (Visitor) หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางไปยงัประเทศท่ีตนมิไดพ้กัอาศยัอยู่เป็นประจ า 
ด้วยเหตุผลใด ๆ ก็ตามท่ีมิใช่ไปประกอบอาชีพเพื่อหารายได้ ดังนั้น ผูม้าเยือนจึงหมายรวมถึง           
ผูเ้ดินทาง 2 ประเภท คือ (พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 
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1.  นกัท่องเท่ียว (Tourist) คือ ผูเ้ดินทางมาเยือนชัว่คราวท่ีพกัอยู่ในประเทศท่ีมาเยือน
ไม่ นอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง 

2.  นักทศันาจร (Excursionist) คือ ผูเ้ดินทางมาเยือนชั่วคราว และอยู่ในประเทศท่ี        
มาเยอืนนอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง 

ส าหรับประเทศไทยไดก้ าหนดวา่ “นกัท่องเท่ียว” หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางจากทอ้งถ่ิน 
ท่ีอยู่โดยปกติของตนไปยงัทอ้งถ่ินอ่ืนเป็นการชัว่คราวดว้ยความสมคัรใจ และดว้ยวตัถุประสงคท่ี์ 
มิใช่เพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได ้(พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ไดนิ้ยามศพัทท์างนกัท่องเท่ียวเพื่อใชใ้นงานสถิติ ดงัน้ี 
1.  นกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศ (International Visitor) คือ บุคคลท่ีมิไดมี้ท่ีพ  านกัถาวร 

ในราชอาณาจักรไทย เดินทางเข้ามาเพื่อประกอบภารกิจใด ๆ ทั้ งน้ีต้องมิได้รับค่าจ้างในการ
ประกอบ ภารกิจนั้นจากผูใ้ดในราชอาณาจกัรไทย 

2.  นกัท่องเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Visitor) คือ บุคคลทุกสัญชาติท่ีมีท่ีพ  านัก 
ถาวรอยู่ในราชอาณาจกัรไทย และเดินทางไปยงัสถานท่ีหน่ึงในอีกจงัหวดัหน่ึง ซ่ึงมิใช่ถ่ินท่ีอยู่ 
ประจ าเพื่อประกอบภารกิจใด ๆ ทั้งน้ีตอ้งไม่ได้รับค่าจา้งในการประกอบภารกิจนั้น ๆ จากผูใ้ด           
ณ สถานท่ีแห่งนั้น 

ทรัพยากรการท่องเท่ียว 
ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นองคป์ระกอบส าคญัของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว เพราะเป็น 

ส่ิงดึงดูดใจให้นกัท่องเท่ียวไปสู่จุดหมายปลายทาง ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
โดยแบ่งออกเป็นทรัพยากรการท่องเท่ียวส่วนท่ีเป็นธรรมชาติ และทรัพยากรการท่องเท่ียวท่ีมนุษย ์
สร้างข้ึน ประเทศไทยมีทรัพยากรการท่องเท่ียวกระจายอยู่ในทุกภาคของประเทศ การอนุรักษ์ 
ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะท าให้อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีความ 
ย ัง่ยนื (พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 

ประเภทของทรัพยากรการท่องเท่ียว 
ประเทศไทยมีทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นจ านวนมากและมีความหลากหลาย สามารถ 

แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท (พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 
1.  ส่วนท่ีเป็นธรรมชาติ ทรัพยากรการท่องเท่ียวในส่วนท่ีเป็นธรรมชาติ แบ่งออกเป็น 

6 ประเภท ไดแ้ก่ 1) อุทยานแห่งชาติ (National park) 2) วนอุทยาน (Forest park) 3) เขตรักษาพนัธ์ 
สัตว์ป่า  (Wildlife sanctuary) 4) เขตห้ามล่าสัตว์ป่า  (Non hunting area) 5) สวนพฤกษศาสตร์ 
(Botanical garden) 6) สวนรุกชาติ (Arboretum) 
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2.  ส่วนท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน ทรัพยากรการท่องเท่ียวในส่วนท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมีทั้งท่ีเป็นท่ี 
อยูอ่าศยัของมนุษย ์ศาสนสถาน โบราณวตัถุ โบราณสถาน ก าแพงเมือง ศิลปวฒันธรรม ประเพณี 
วถีิชีวติ ความเป็นอยู ่ศูนยว์ฒันธรรม สินคา้และหตัถกรรมพื้นเมือง เป็นตน้ 

ส่ิงอ านวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว 
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีจะช่วยให้นักท่องเท่ียวได้รับความ 

สะดวกสบายและมีความสุข ซ่ึงเป็นเป้าหมายของนักท่องเท่ียวทุกคน ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี 
ส าคญัประกอบดว้ย พรสวรรค ์มโนพฒันะ, 2553) 

1.  ท่ีพกัแรม (Accommodation) หรือท่ีพกัส าหรับคนเดินทาง หรือเม่ือถึงจุดหมาย 
ปลายทาง ไดแ้ก่ บงักะโล/ กระท่อม (Bungalow, Cottage) เรือนพกัตากอากาศ (Resort) พื้นท่ีตั้ง 

แคมป์หรือท่ีจอดรถ (Camping Ground, Parking) เรือพักแรม (House boat) บ้านพกั
รับรอง (Vacation Home) หอพกั (Hostel, Dormitory) อพาร์ทเมนท์ / คอนโดมิเนียม (Apartment 
Condominium) เพนชัน่/ เกสตเ์ฮาส์ (Pension, Guesthouse) บา้นพกัในหมู่บา้น หรือบา้นพกัในฟาร์ม 
(Home Stay, Farm Stay or Farmhouse) โมเตล็ (Motel) และโรงแรม (Hotel) 

2. อาหารและสถานบนัเทิง (Food and Entertainment) การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ส าหรับนกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่ 1) การบริการในยานพาหนะระหวา่งการเดินทาง 2) การบริการในท่ีพกั 
แรมหรือโรงแรม 3) การบริการอ่ืนๆ ดังน้ี ร้านอาหารไทยและอาหารพื้นเมืองแต่ละท้องถ่ิน 
ร้านอาหารประจ าชาติต่างๆ ร้านอาหารและสวนอาหารทัว่ไป ร้านอาหารจานด่วน (Fast Food) 
สถานบนัเทิงนับเป็นส่ิงดึงดูดใจนักท่องเท่ียวจะมีสถานบนัเทิงหลากหลายส าหรับให้บริการแก่ 
นกัท่องเท่ียว อาจใหบ้ริการควบคู่ไปกบัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  

3.  การบริการน าเท่ียวและมคัคุเทศก์ การบริการน าเท่ียวตามพระราชบญัญติัธุรกิจน า 
เท่ียวและมคัคุเทศก์ พ.ศ. 2535 ไดใ้ห้ความหมายของธุรกิจน าเท่ียว คือ การประกอบธุรกิจเก่ียวกบั 
การจดั หรือการให้บริการ หรืออ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการเดินทาง ธุรกิจน าเท่ียวจึงเป็นส่วน 
ส าคญัของส่ิงอ านวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว ซ่ึงอาจแบ่งประเภทของการบริการน าเท่ียวได ้
ดงัน้ี 1) การน าเท่ียวนกัท่องเท่ียวต่างชาติเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ (Inbound Tour) 2) การน าเท่ียว 
คนในประเทศไปท่องเท่ียวต่างประเทศ (Domestic Tour) ส่วนมคัคุเทศก์ (Tourist Guide) เป็นผูท่ี้ 
ท  าหน้าท่ีให้บริการน าเท่ียวในธุรกิจท่องเท่ียว ซ่ึงตามพระราชบญัญติัธุรกิจน าเท่ียวและมคัคุเทศก์ 
พ.ศ.2535 ผูท่ี้น านกัท่องเท่ียวไปยงัสถานท่ีต่างๆ และใหค้วามรู้แก่นกัท่องเท่ียวเก่ียวกบัสถานท่ีหรือ 
บุคคลโดยได้รับค่าตอบแทน แบ่งออกได้ดงัน้ี 1) มคัคุเทศก์น าเท่ียวนักท่องเท่ียวต่างชาติเข้ามา 
ท่องเท่ียวในประเทศ เป็นมคัคุเทศกใ์นธุรกิจน าเท่ียวประเภท Inbound Tour 2) มคัคุเทศกน์ าเท่ียวคน 
ในประเทศไปท่องเท่ียวต่างประเทศ เป็นมคัคุเทศก์ในธุรกิจ น าเท่ียวประเภท Outbound Tour                      
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3) มคัคุเทศก์น าเท่ียวนกัท่องเท่ียวภายในประเทศ เป็นมคัคุเทศกใ์นธุรกิจน าเท่ียวประเภท Domestic 
Tour 

4.  สินคา้ท่ีระลึก เน่ืองจากการผลิตสินคา้ท่ีระลึก เป็นลกัษณะของอุตสาหกรรมขนาด 
ยอ่มหรืออุตสาหกรรมในครัวเรือนหรือในชุมชน ซ่ึงกระจายอยูใ่นภูมิภาคต่าง ๆ โดยอาศยัแรงงาน 
ศิลปะและความประณีต และใช้วตัถุดิบท่ีมีอยู่ในทอ้งถ่ินท าให้เกิดการจา้งงาน การกระจายรายได ้
การเพิ่มมูลค่า แก่ทรัพยากรในทอ้งถ่ิน รวมทั้งการอนุรักษแ์ละส่งเสริมศิลปหตัถกรรม และเป็นการ 
ประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียวอีกดว้ย สินคา้ท่ีระลึกการท่องเท่ียวจึงมีบทบาทส าคญัในการพฒันา 
และสร้างสรรคค์วามเจริญใหก้บัทอ้งถ่ิน 

5.  ระเบียบพิธีการเขา้ - ออกประเทศ นกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศจะตอ้งปฏิบติัตาม 
ระเบียบพิธีการเขา้ – ออกประเทศนั้น ๆ เพื่อการควบคุมและตรวจตราการเดินทางเขา้ - ออกประเทศ 
การจดัเก็บภาษีศุลกากร และอ านวยความสะดวกให้กบัชาวต่างประเทศท่ีจะเดินทางเขา้มาเพื่อการ 
ท่องเท่ียวหรือธุรกิจ 

6.  โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) ปัจจัยพื้นฐานท่ีให้บริการแก่ประชาชนใน 
ประเทศ และถือเป็นปัจจยัพื้นฐานทางการท่องเท่ียว เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้ไปท่องเท่ียว 
ในประทศใดก็ตามจะใชบ้ริการสาธารณูปโภคในประเทศนั้นดว้ย การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานให้มี 
มาตรฐานทดัเทียมอารยประเทศ นอกจากจะเป็นประโยชน์ต่อประชากรในพื้นท่ียงัเป็นการส่งเสริม 
การพฒันาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวของประเทศใหมี้ศกัยภาพเพิ่มมากข้ึน 

หากประเทศใดอ านวยความสะดวกให้แก่นกัท่องเท่ียวอย่างดีจนเป็นท่ีประทบัใจก็จะ 
ท าใหน้กัท่องเท่ียวเดินทางมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ท าใหป้ระเทศมีรายไดจ้ากอุตสาหกรรมท่องเท่ียวมาก 
ยิง่ข้ึนไปอีก 

2.1.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการโรงแรมสถานท่ีพกัแรม 
ประวติัความเป็นมาของโรงแรม ความหมายของโรงแรม 
โรงแรม (พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554) หมายถึง ท่ีพกัคนเดินทางซ่ึงตอ้ง 

เสียค่าพกัแรมดว้ย 
โรงแรม (กฎกระทรวง ก าหนดประเภทและหลกัเกณฑก์ารประกอบธุรกิจโรงแรม พ.ศ. 

2551) หมายถึง สถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีประสงค ์
จะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว 

จุดเร่ิมตน้ของโรงแรม 
เกิดจากศาสนา เพราะเร่ืองความเช่ือทางศาสนา นกับวชก็จะตอ้งเดินทางไปในท่ีต่าง ๆ 

เพื่อเผยแพร่ศาสนาให้บุคคลทัว่ไปไดรู้้ ไม่วา่จะเป็นคริสต,์ พุทธ,อิสลาม,ฮินดู จากเร่ืองการเดินทาง 
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ไปแสวงบุญของศาสดา และนกับวช ดงันั้น โบสถ์ และวดั จึงเป็นท่ีพกัพิงของผูเ้ดินทาง (นาฏชนก 
อยูจ่  ารัส, 2559) 

เกิดจากการเมือง ในยุคของการล่าอาณานิคมก็จะมีการเดินทางของพวกกองทพั และ 
ทหาร เพื่อจะขยายดินแดนไปยงัประเทศอ่ืน ๆ พวกท่ีตกเป็นอาณานิคมก็จะตอ้งมีการเดินทาง เพื่อ
ไป ติดต่อกบัประเทศท่ีมีอ านาจท่ีครอบครองอยู่ ท  าให้ความจ าเป็นในการเดินทางเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ 
(นาฏชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

เกิดจากการคา้ พวกพ่อคา้ของประเทศต่าง ๆ ก็จะตอ้งมีการเดินทางเพื่อการแลกเปล่ียน 
สินคา้แปลกใหม่ท่ีไม่มีในประเทศของตน การเดินทางส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มน าอาหารเคร่ืองด่ืม 
พร้อมทั้งพวกเต็นทส์ าหรับพกัไปดว้ย ต่อมา เม่ือการคา้ขายขยายวงกวา้งออกไป ก็มีผูจ้ดัเตรียมเร่ือง 
ท่ีพกั อาหาร และเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการพวกพอ่คา้เหล่าน้ี (นาฎชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

เกิดจากเร่ืองสุขภาพ และอนามยั การรักษาโรคดว้ยยายงัไม่แพร่หลาย จึงมกัจะมีผูนิ้ยม 
เดินทางไปยงับ่อน ้าศกัด์ิสิทธ์ิ เพื่อรักษาสุขภาพอนามยัให้ดียิง่ข้ึน เป็นเหตุผลให้คนจ านวนมากออก 
เดินทาง และตอ้งการท่ีพกัแรมรวมถึงอาหาร และเคร่ืองด่ืม (นาฏชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

เกิดจากเร่ืองการผจญภยั และความสนุกสนานเพลิดเพลิน มนุษยช์อบแสวงหาส่ิงแปลก 
ใหม่โดยธรรมชาติ และชอบการผจญภยั ผูค้นเหล่าน้ีเดินทางไปยงัท่ีต่าง ๆ เพื่อความเพลิดเพลิน             
ท าให้เกิดความนิยมท่ีจะไปเท่ียวชมสถานท่ีท่ีงดงาม และมีช่ือเสียงตามท่ีต่าง ๆ (นาฏชนก อยูจ่  ารัส 
2559) 

ววิฒันาการของโรงแรม 
เร่ิมจากผูค้นเดินทางระหว่างเมืองไปมาหาสู่กัน แต่ผูเ้ดินทางจะนอนตามถนน หรือ 

นอนตามบา้นเรือนของประชาชนทัว่ไป หรือตามโบสถ์ โดยแต่เดิมเป็นการให้ท่ีพกัพิง มีอาหารให้ 
ตามอตัภาพ ไม่มีค่าบริการ จนกระทัง่มีคนหัวใส ได้เปล่ียนแนวคิดน้ีให้กลายเป็นธุรกิจข้ึนมา 
เปล่ียนแนวคิดจากไมตรีจิต มาเป็นธุรกิจ และเร่ิมขายไวน์ อาหารง่ายๆ มีการใชร้ะบบ ลงทะเบียน     
ผูเ้ขา้พกัข้ึนจนธุรกิจน้ีแพร่หลาย และท าก าไร โดยเร่ิมตน้จาก ประเทศอิตาลี และเร่ิมแพร่หลายไป
ยงัประเทศเยอรมนี ฝร่ังเศส จนถึง สหราชอาณาจกัร จากท่ีมีห้องพกัอยา่งเดียว ต่อมาจึงพฒันาให้มี 
ความหรูหรา สะดวกสบาย มีการบริการท่ีดี (นาฏชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

นาฎชนก อยู่จ  ารัส (2559) ได้กล่าวอีกว่า โรงแรมไม่มีการพัฒนาไปไกลกว่านั้ น 
จนกระทัง่นายเซซาร์ ริทซ์ (Ce'Sar Ritz) ชาว สวิสเซอร์แลนด์ ผูเ้ป็นบิดาของการโรงแรมได้น า
วิทยาการใหม่ๆ มาใช้นั่นเอง และยงัเป็นเจ้าของประโยคอมตะ “The customer is always right”          
อีกดว้ย ทั้งหมดน้ีจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของการก่อก าเนิดธุรกิจท่ีเรียกวา่โรงแรมข้ึนมานัน่เอง 
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ประเภทของโรงแรม 
การแบ่งประเภทของโรงแรมสามารถแบ่งไดห้ลากหลายรูปแบบ แต่ต่อไปน้ีจะแบ่งตาม 

จุดประสงคข์องโรงแรม (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555)  
โรงแรมธุรกิจ โรงแรมประเภทน้ีมกัจะตั้งอยู่กลางใจเมือง ในเขตธุรกิจ มีจุดประสงค์ 

ให้บริการนกัธุรกิจเป็นหลกั และนอกจากนั้นมกัจะนิยมใชเ้ป็นท่ีจดังานประชุม หรืองานเล้ียง จะมี 
การบริการท่ีหรูหรา แต่ช่วงเวลาท่ีแขกจะเขา้พกัมกัจะสั้นๆ 

โรงแรมท่าอากาศยาน โรงแรมประเภทน้ีจะตั้งอยูใ่กล ้ๆ กบัสนามบิน แขกท่ีเขา้พกัจะ 
เป็นพวกนกัทศันาจรท่ีมารอต่อเคร่ืองบิน การเขา้พกัมกัจะเป็นช่วงสั้น ๆ ไม่คา้งคืนเกิน 1 วนั หรือ
ในบางกรณีก็จะเป็นนกัธุรกิจท่ีมาเขา้พกัแบบโรงแรมธุรกิจก็เป็นได ้

โรงแรมพกัอาศัย โรงแรมประเภทน้ี มักจะเป็นโรงแรมท่ีเปิดให้เข้าพกัเป็นระยะ 
เวลานาน ๆ 1 เดือนข้ึนไป มีลกัษณะคล้ายคอนโดมิเนียมท่ีมีบริการแบบโรงแรม เพียงแต่ความ 
หรูหราอาจไม่เทียบเท่า 

โรงแรมเพื่อการพกัผ่อน (รีสอร์ต) โรงแรมประเภทน้ีมกัจะตั้งอยู่ต่างจงัหวดั ในภูมิ 
ประเทศท่ีดี ห้องพกัมกัจะแยกเป็นส่วน ๆ เป็นบา้นหรือหลงัคาเรือนแยกต่างหาก ในโรงแรมจะมี 
กิจกรรมต่าง ๆ มากมาย เช่น การป่ันจกัรยาน เล่นกอล์ฟ ข่ีม้า เดินป่า สปา เพราะจุดประสงค์         
ของแขก ท่ีเขา้พกัโรงแรมประเภทน้ีคือ การพกัผอ่นเป็นหลกั ระยะเวลาเขา้พกัจึงมีระยะเวลาในช่วง 
5 - 7 วนั การบริการจะเป็นแบบสบาย ๆ เป็นกนัเอง 

โรงแรมคาสิโน โรงแรมประเภทน้ีจะมีบริการท่ีหรูหรามาก หอ้งพกัสวยงาม มีราคาแพง 
แขกท่ีเขา้พกัจะเขา้มาเล่นการพนนัเป็นส่วนใหญ่ โรงแรมประเภทน้ีจะดึงดูดลูกคา้ดว้ยการ พนนั 
ความบนัเทิง โรงแรมชนิดน้ีไม่มีในประเทศไทยเน่ืองด้วยกฎหมายการพนั้นเป็นส่ิงผิดกฎหมาย          
แต่แม่แบบท่ีชดัเจน คือ ลาสเวกสั สหรัฐอเมริกา 

โรงแรมประเภทท่ีพกัและอาหาร (เกสต์เฮาส์) โรงแรมชนิดน้ีจะเป็นโรงแรมท่ีมีเพียง 
หอ้งพกัและอาหารเชา้เท่านั้น ไม่มีการบริการอะไรมากนกั เหมาะกบันกัเดินทางท่ีมีงบท่ีจ ากดั ราคา 
หอ้งพกัยอ่มเยา แขกส่วนหน่ึงก็ชอบเพราะมีความเป็นกนัเองดี 

โรงแรมบงักะโล โรงแรมชนิดน้ีจะมีเพียงท่ีพกัให้เช่าในราคาประหยดัมาก แต่ไม่มี 
อาหารบริการให้นักท่องเท่ียวต้องเตรียมมาเอง ในบางโรงแรมประเภทน้ีจะมีพื้นท่ีเตรียมให้ 
ท าอาหารไวใ้ห ้

อุตสาหกรรมโรงแรม 
อุตสาหกรรมโรงแรม คือ ธุรกิจประเภทท่ีพกัแรม ค าว่า Hotel มาจากภาษาฝร่ังเศส 

ดงันั้นแบบแผนการด าเนินงานการโรงแรมมาตรฐานสากลส่วนใหญ่ ลว้นมีตน้แบบมาจากประเทศ 
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ในยุโรปและอเมริกา กลุ่มโรงแรมท่ีส าคญั ได้แก่ Intercontinental, Holiday Inn, Marriot, Sofitel, 
Hilton, Conrad,Sheraton, Hyatt, Le Meridien เป็นตน้ (นาฏชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

นาฎชนก อยูจ่  ารัส (2559) ไดใ้ห้ความหมายท่ีพกัแรมวา่เป็นสถานท่ีท่ีนกัเดินทางใชพ้กั 
ระหวา่งเดินทาง ซ่ึงสามารถจ าแนกเป็นประเภทต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 

1.  โรงแรม คือ ท่ีพกัแรมท่ีสร้างข้ึนเฉพาะ และแบ่งเป็นห้องพกั มีส่ิงอ านวยความ 
สะดวกแก่นกัเดินทาง และเก็บค่าเช่าเป็นรายหอ้ง 

2.  เกสต์เฮาส์ คือ บา้นท่ีดดัแปลง หรือสร้างข้ึน และแบ่งห้องเป็นท่ีพกัแรม โดยการ
เก็บ ค่าเช่า 

3.  บงักะโล คือ ท่ีพกัแรมท่ีกลุ่มบุคคล หรือสถาบนัจดัไวเ้พื่อให้นกัท่องเท่ียว โดยการ 
เก็บค่าเช่า 

4.  รีสอร์ท คือ ท่ีพกัท่ีมีลกัษณะหอ้งพกัเป็นหลงัๆ มีบริเวณแวดลอ้มดว้ยธรรมชาติ 
5.  โมเต็ล คือ ท่ีพกัท่ีสร้างข้ึนเฉพาะ โดยเก็บค่าเช่า มีห้องพกัแต่ละห้อง หรือมีห้องพกั 

ส่วนหน่ึงท่ีมีลกัษณะ และการใชส้อยเช่นเดียวกบัโรงแรม 
6.  บา้นรับรอง คือ ท่ีพกัหน่วยงานราชการ บริษทั หรือเอกชน จดัไวเ้พื่อใชรั้บรองหรือ 

พกัผอ่นโดยไม่เก็บค่าเช่า 
7. บา้นญาติหรือบา้นเพื่อน คือ บา้นญาติมิตรของนกัท่องเท่ียวท่ีจดัให้เป็นท่ีพกัแรม 

โดยไม่เก็บค่าเช่า 
อุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel Industry) ยงัเป็นส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

(Tourism Industry) ทั้งสองอย่างน้ี มีลกัษณะคลา้ยกนั แต่ก็มีส่วนท่ีแตกต่างกนั ส่ิงท่ีอุตสาหกรรม 
โรงแรมแตกต่างจากอุตสาหกรรมท่องเท่ียว มีดงัน้ี (นาฏชนก อยูจ่  ารัส, 2559) 

1. เป็นส่ิงก่อสร้างท่ีเคล่ือนท่ีไม่ได ้ลูกคา้จะตอ้งเป็นผูเ้ขา้มาซ้ือสินคา้ และบริการ 
2. ลกัษณะการขายบริการจะตอ้งขาย ณ จุดท่ีท าการผลิต และใหบ้ริการ ตอ้งเป็นเวลาท่ี 

ลูกคา้ตอ้งการ และเป็นสินคา้บริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
3. เป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่สามารถเก็บผลผลิตไวไ้ด้ จดัเป็นสินคา้ท่ีเสียได้ง่ายเพราะ

หอ้ง ท่ีวา่งในแต่ละคืน หมายถึง รายไดท่ี้สูญหายไป 
4. ต้องอาศยัแรงงานมนุษย์ในการผลิตเป็นส่วนใหญ่ ได้แก่ งานบริการส่วนหน้า          

งานแม่บา้น เป็นตน้ 
5. เป็นสถานท่ีพกัท่ีเปิดบริการให้แก่ลูกคา้ทุกคนท่ีตอ้งการท่ีพกัอาศยั ไม่มีขอ้ห้าม 

(ยกเวน้เด็กท่ีไม่มีผูป้กครองมาดว้ย) 
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6. เป็นการผลิตสินค้าด้านการบริการท่ีสรรหาการบริการด้านอ่ืน ๆ มาเสริม เพื่อ 
ให้บริการแก่แขกผูม้าพกัอย่างครบถว้น เช่น โรงแรมชายทะเล ก็จะมีการบริการครบทุกอย่าง ทั้ง 
หอ้งพกั อาหาร ความบนัเทิง เพื่อความสะดวกไม่ตอ้งเดินทางเขา้เมือง 

7. มีการลงทุนเป็นจ านวนมาก ทั้งท่ีดิน และค่าก่อสร้างตกแต่ง มีราคาแพงมาก ดงันั้น 
การประกอบกิจการโรงแรมจะตอ้งมีกระบวนการจดัการท่ีดีเป็นระบบ 

แผนกท่ีใหบ้ริการของโรงแรม 
1.  แผนกต้อนรับ (Reception) เป็นแผนกท่ีทุกโรงแรมต้องมี เม่ือมีแขกเข้ามาใน

โรงแรม ก็จะตอ้งเดินมาท่ีเคาเตอร์แผนกตอ้นรับก่อนเสมอ เพราะอยูภ่ายในโรงแรมและใกลป้ระตู
ทางเขา้ นัน่เอง พนกังานตอ้นรับมีหนา้ท่ีตอ้นรับแขก ตรวจสอบขอ้มูลการจองห้องพกั และขอให้
แขก ลงทะเบียนแล้วจึงจ่ายห้อง โดยมีคนเคยกล่าวว่าถ้าให้การต้อนรับดีภารกิจของโรงแรมก็
เหมือนกบัเรียบร้อยไปแลว้คร่ึงหน่ึง แต่ถา้การตอ้นรับไม่ดีก็เป็นการยากมากท่ีจะแกไ้ขใหค้วามรู้สึก
ของแขก ไดส้ าหรับวิธีทกัทายท่ีส าคญัท่ีสุดคือรอยยิม้ท่ีแสดงการตอ้นรับจากน ้าใสใจจริง ท่ีประกฎ
บน ใบหนา้ของพนกังานตอ้นรับ ตามดว้ยบริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและเป็นกนัเองโดยตลอด 
แผนกตอ้นรับ หรือส านกังานส่วนหน้านั้นอาจเปรียบไดก้บัศูนยร์วมเส้นประสาท (Nerve Center) 
หรือศูนยป์ระสานงานของโรงแรม และมีบทบาทส าคญัในการติดต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ 
ในโรงแรมเพื่อช่วยเหลือเร่ืองต่างๆ เม่ือแขกเรียกร้อง (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555) 

ต าแหน่งในแผนกตอ้นรับโดยทัว่ไปมีดงัน้ี 
1.  ผูจ้ดัการส านักงานส่วนหน้า (Front Office Manager) มีหน้าท่ีดูแลควบคุมให้การ 

ด าเนินงาน ของแผนกตอ้นรับเป็นไปโดยราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีในฐานะท่ีเป็น 
หวัหนา้แผนก ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการคดัเลือกคนเขา้ท างานและให้การฝึกอบรม วางงบประมาณของ 
แผนก และควบคุมค่าใชจ่้ายใหเ้ป็นไปตามนั้น และคาดคะเนระดบัอตัราการเขา้พกัในอนาคต 

2.  พนกังานตอ้นรับ (Reception) เม่ือแขกเดินเขา้มาในโรงแรมพนกังานตอ้นรับจะเป็น 
บุคคลแรกท่ีแขกพูดดว้ย โดยพนกังานตอ้นรับจะตอ้งทกัทายและให้การตอ้นรับแขก ลงทะเบียน 
แขกและจ่ายห้อง จ่ายกุญแจ รวมการตอบข้อซักถามและจัดการเก่ียวกับเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ 
รวบรวมข้อมูลเก่ียวกับค่าใช้จ่ายด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมจากห้องอาหารและ บาร์ ตลอดจน 
ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวกบัการซกัรีดเป็นตน้ และนอกจากน้ีอาจจะตอ้งคิดต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ 
ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัแขกดว้ย 

3.  พนกังานสัมภาระ (Hall Porter) พนกังานสัมภาระจะคอยตอ้นรับแขกท่ี เขา้มาใน 
โรงแรม ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมทั้งบอกทางไปยงัจุดต่าง ๆ ในโรงแรม หากแขกเขา้พกัห้องก็ตอ้ง 
ช่วยแขกขนสัมภาระต่าง ๆ ไปท่ีห้องพกั และเม่ือแขกจะกลบัก็ตอ้งขนของลงมาจากหอ้งพกัเช่นกนั 
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นอกจากน้ียงัมีงานอ่ืน ๆ ท่ีต้องท าอีก เช่น การจดข้อความท่ีมีผูส้ั่งความถึงแขกไว ้ดูแลกุญแจ 
หอ้งพกัแขก ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ วธีิการเดินทางและรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้ง 
อ่ืน ๆ ช่วยแขกเรียกรถแท็กซ่ี ช่วยจองตัว๋รถ/เรือ/เคร่ืองบิน ช่วยจดัห้องประชุมดว้ยการช่วยขนยา้ย 
โตะ๊ เกา้อ้ี เป็นตน้ 

หวัหนา้พนกังานสัมภาระในภาษาองักฤษเรียก วา่ Bell Captain ซ่ึงงานทั้งหมดท่ีกล่ามา 
ขา้งตน้นั้น ถา้ตามโรงแรมใหญ่ ๆ แลว้ก็จะแยกออกเป็นหลายต าแหน่ง เช่น 

3.1  พนักงานเปิดประตู (Doorman) มีหน้าท่ีหลกัคือ ช่วยแขกเปิดประตูรถยนต์ขณะ     
น ารถเขา้มาจอดท่ีประตูใหญ่ของโรงแรม ซ่ึงอาจจะรวมถึงการเปิดประตูโรงแรมขณะแขกก าลงัจะ
เดินเขา้มาก็ได ้

3.2  เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวก (Concierge) มีหน้าท่ีช่วยเหลือแขกตั้ งแต่เ ร่ือง 
สัมภาระ การเรียกรถ จองตวัละคร จองทวัร์ แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว แนะน าร้านคา้ท่ีแขกตอ้งการ 
จะไปซ้ือ 

3.3  เจา้หน้าท่ีดูแลแขกพิเศษ (Quest Relations Officer) มีหน้าท่ีบางส่วนท่ี เหมือนกนั
เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก แต่จะมุ่งเนน้แบบเป็นการบริการส่วนตวัจริง ๆ ดงันั้น บทบาทส าคญั
อยา่งหน่ึงก็คือ การแกปั้ญหาเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ ซ่ึงถา้หากพนกังานมีความสามารถ และท างานเป็น 
ก็จะช่วยลดปัญหาท่ีจะไปถึงผูจ้ดัการใหญ่หรือผูบ้ริหารระดับสูงได้มาก อีกทั้งยงัจะแปรความ          
ไม่พอใจหรือค าติ กลายเป็นค าชมแทน 

4.  พนกังานสัมภาระภาคกลางคืน (Night Porter) ในช่วงกลางคืนตามโรงแรมต่าง ๆ              
ก็จะมีผูม้าติดต่อกบัโรงแรมน้อย โดยโรงแรมส่วนใหญ่จึงจะมีพนักงานอยู่เวรเท่าท่ีจ  าเป็นเพียง              
ไม่ก่ีคน แต่ละคนจึงตอ้งท าหน้าท่ีหลายอย่าง เพราะตอ้งท าแทนต าแหน่งอ่ืนท่ีไม่มีคนอยู่เวรด้วย 
โดย Night Porter จะรับช่วงงานต่าง ๆ ของแผนกตอ้นรับตั้งแต่ประมาณ 23.00 น. หรือ 24.00 น. ไป
ถึง เชา้ของอีกวนั ส าหรับเร่ืองท่ีตอ้งจดัการดูแลบางส่วนท่ีบงัเอิญเขา้มาพกัตอนดึก และบางส่วนท่ี 
เช็คเอาท์ตอนเช้ามืดด้วย ดูแลการรับโทรศพัท์ ดูแลตรวจตราดา้นการรักษาความปลอดภยัทัว่ไป 
จดัหาเคร่ืองด่ืมและอาหารวา่งให้แขกท่ีอาจจะขอมาตอนกลางคืน และท าหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ไม่วา่จะเป็น 
การช่วยจดัเตรียมหอ้งจดังานหากมีการประชุมหรืองานเล้ียงในตอนเชา้ 

5.  พนกังานรับโทรศพัท ์(Telephone หรือ Telephone Operator) มีหนา้ท่ีรับโทรศพัทท่ี์
เรียกเขา้มา แลว้โดนไปตามบุคคลและแผนกต่าง ๆ จดขอ้ความเม่ือมีคนโทรศพัทถึ์งแขกท่ีบงัเอิญ
ไม่อยูใ่นโรงแรมในขณะนั้น โทรศพัทป์ลุกแขกตามเวลาท่ีแขกสั่งไว ้

6.  เจา้หน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservations Clerk) มีหน้าท่ีดูแลเร่ืองการจองห้องพกั
ของลูกคา้ โดยจะตอ้งยนืยนัการจองทางจดหมายหรือแฟกซ์ 
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7.  พนักงานแคชเชียร์ (Cashier) รับผิดชอบในการออกใบเสร็จและเก็บเงินจากแขก 
รวมถึงการบริการท่ีใหแ้ขกและเปล่ียนเงินตราดว้ย 

ต าแหน่งในแผนกบริการทัว่ไปมีดงัน้ี 
1.  แผนกบญัชี (Accounting) เป็นแผนกท่ีบริษทัไหนก็ต้องมี และตอ้งเน้นหรือเพิ่ม 

ประสิทธิภาพของกิจการ ก็จะให้ความส าคญัต่อการควบคุมดา้นบญัชีและการเงิน พนกังานบญัชี 
จะต้องมีความเข้าใจในลกัษณะงานต่าง ๆ ของระบบบญัชี และท าความคุ้นเคยกับลักษณะการ 
ด าเนินงานของโรงแรมอีกดว้ย เช่น การควบคุมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม หรือระบบการเก็บเงินของ 
แผนกต้อนรับส่วนหน้า พนักงานบญัชีท่ีดีนั้นไม่ควรจ ากันความสามารถ หรือหน้าท่ีเพียงการ 
รวบรวมตวัเลขทางการเงินอยา่งเดียวเท่านั้น แต่ตอ้งท าความเขา้ใจและตีความไดว้่าตวัเลขแบบใด 
เป็นตวัช้ีว่าเกิดปัญหาอะไรข้ึนตรงไหน และสามารถเขา้จดัการแกไ้ขได้ แต่ในบางโรงแรมเวลา 
ผูจ้ดัการใหญ่ไม่อยูผู่จ้ดัการฝ่ายการเงินมกัจะเป็นผูรั้กษาการแทน 

2.  แผนกรักษาความปลอดภัย (Security) หน้าท่ีหลัก ๆ ของเจ้าหน้าท่ีรักษาความ 
ปลอดภยัจะเป็น ดงัน้ี 

1.  คอยเฝ้าคิดตาม และระมดัระวงับุคคลท่ีมีพฤติกรรมท่ีน่าสงสัยวา่จะขโมย ทรัพยสิ์น
ของโรงแรม หรือท าอนัตรายบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรม 

2.  ติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีแผนกอ่ืน ๆ เก่ียวกบัเร่ืองรักษาความปลอดภยั และ
ทรัพยสิ์นท่ีสูญหายไป 

3.  ดูแลควบคุมเร่ืองต่าง ๆ และรักษาความปลอดภยัเม่ือมีการเคล่ือนยา้ยเงินสดหรือ 
ของมีค่าจ านวนมาก 

4.  ช่วยจดัการฝึกอบรมเทคนิควธีิการดบัเพลิงแก่พนกังาน รวมถึงการจดัใหมี้การ ซอ้ม
ดบัเพลิงดว้ย และในบางโรงแรมจะมีต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีรักษาเวลา (Time Keeper) ซ่ึงจะประจ าอยูท่ี่ 
ประตูหลงัของโรงแรมท่ีเป็นทางเขา้ออกของพนกังานโรงแรม จะคอยดูเวลาเขา้ออกของพนกังาน 
รวมถึงการตรวจส่ิงของของคนท่ีเขา้ออกโรงแรมดว้ย 

3.  แผนกขายและการตลาด (Marketing/Sales) จริงๆ แลว้พนกังานทุกคนก็มีหนา้ท่ีใน 
โรงแรมท่ีเป็นบทบาทในการขายทั้งส้ิน แต่บางคนก็มีหนา้ท่ีขายโดยตรง เช่น ในกรณีของพนกังาน 
ด้านบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม แต่บางกลุ่มก็ขายโดยทางออ้ม เช่น แผนกช่วยท าความสะอาด          
ซ่ึงจะช่วยใหโ้รงแรมขายไดโ้ดยการท างานท่ีมีคุณภาพ 

ตามโรงแรมใหญ่ ๆ มกัจะมีเจ้าหน้าท่ีช านาญการเป็นผูดู้แลการขายและการตลาด 
โดยเฉพาะ ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการแผนกขาย/การตลาด และทีมงาน ซ่ึงมีงานหลกั ๆ ดงัน้ี 
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3.1  ติดต่อกบัลูกคา้ท่ีจองเป็นกลุ่ม หรือท่ีเรียกเป็นภาษาองักฤษวา่ Group Bookings หรือ
ท่ีติดต่อมาเพื่อจดัประชุมหรือจดังานเล้ียงท่ีโรงแรม 

3.2  ติดต่อกบับริษทัทวัร์และบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว 
3.3  ติดต่อกบับุคคลท่ีมีโอกาสเป็นลูกคา้ของโรงแรม โดยไปหาดว้ยตนเอง หรือติดต่อ

ทางโทรศพัทห์รือทางจดหมาย 
3.4  ขายดว้ยวิธีส่งเอกสารถึงลูกคา้ทางไปรษณีย ์(Direct mail selling) เช่น ส่งแผ่นพบั

โฆษณา และเอกสารส่งเสริมการขายไปยงัลูกคา้ ทั้งน้ีรวมถึงงานโฆษณาดว้ย 
4.  แผนกแม่บา้น (House-Keeping หรือ Accommodation Service) มีการแบ่งต าแหน่ง 

โดยทัว่ไปดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555) 
1.  หัวหน้าแผนกแม่บ้าน (Executive Housekeeper) ในบางโรงแรมแผนกแม่บ้าน 

ทั้งหมดจะข้ึนตรงกบัผูจ้ดัการใหญ่ (General Manager) แต่บางโรงแรมหัวหนา้แม่บา้นก็ข้ึนตรงกบั
ผูจ้ดัการส่วนหนา้ (Front of House Manager) โดยงานหลกัๆ ของหวัหนา้แผนกแม่บา้น ไดแ้ก่ การ
ตรวจสอบงานส่วนต่างๆ ของแผนกวา่ไดม้าตรฐานท่ีวางไวห้รือไม่ ควบคุมงบประมาณ ค่าใชจ่้าย 
จดัตารางเวลาการท างานของพนกังาน และการฝึกอบรม อีกทั้งตอ้งรับผิดชอบเร่ืองกุญแจต่าง ๆ            
ท่ีจะแจกจ่ายไปใหพ้นกังานในโรงแรม และดูแลควบคุมหอ้งเก็บอุปกรณ์ท าความสะอาดเอง แต่บาง
โรงแรมก็จะมอบหมายให้หัวหน้าแม่บา้นอาวุโสคนใดคนหน่ึง ในการท างานเป็นหัวหน้า แผนก
แม่บา้นตอ้งท างานประสานอย่างใกลชิ้ดกบัแผนกตอ้นรับส่วนหน้าท่ีเก่ียวกบัห้องพกัท่ีพร้อม จะ
ขาย (ใหเ้ช่า) ได ้อีกทั้งตอ้งประสานงานกบัแผนกซ่อมบ ารุงเพื่อใหช่้วยซ่อมอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจจะ
ช ารุดเสียหายทั้งภายในหอ้งพกัและ บริเวณอ่ืนในโรงแรม 

2.  หัวหน้าแม่บ้าน (Head Housekeeper) หัวหน้าแม่บ้านจะคอยดูแลตรวจตราการ 
ท างานของผูช่้วยแม่บ้าน หรือแม่บ้านประจ าฟลอร์ 3 คนข้ึนไป ในกรณีเป็นโรงแรมขนาดเล็ก 
หวัหนา้ แม่บา้นก็จะดูแลรับผดิชอบงานแผนกแม่บา้นทั้งหมด 

3.  แม่บ้านประจ าฟลอร์หรือผู ้ช่ วยแม่บ้าน (Floor Housekeeper หรือ Assistant 
Housekeeper) แม่บา้นประจ าฟลอร์จะเป็นผูต้รวจตราของพนกังานท าความสะอาด หรือพนกังาน 
ดูแลห้องพัก (Cleaning Staff Room Attendants) เฉพาะท่ีท างานอยู่ท่ีฟลอร์ใดฟลอร์หน่ึงหรือ          
ส่วนใดส่วนหน่ึงของโรงแรม ซ่ึงรวมถึงห้องพกัแขกทั้งแบบห้องมาตรฐานและห้องชุด ห้องพกั
พนกังาน ทางเดิน บนัได หอ้งน ้าใชร่้วมในบริเวณโรงแรม และหอ้งนัง่เล่น เป็นตน้ 

4.  พนักงานดูแลห้องพกั (Room Attendant) มีหน้าท่ีท าความสะอาดและให้บริการ 
ต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการเขา้พกัของแขก เช่น ห้องนอน ห้องนั่งเล่น ห้องอาบน ้ า และห้องส้วม 
รวมถึงทางเดินหนา้หอ้งพกัดว้ย 
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5.  พนักงานยกของ/ ท าความสะอาด (Housekeeper) มีหน้าท่ียกหรือขนยา้ยพวก 
เฟอร์นิเจอร์หนกั ๆ หรือน าขยะไปทิ้ง บางคร้ังก็อาจรับผิดชอบดา้นท าความสะอาดบริเวณใชร่้วม 
ภายในโรงแรมดว้ย ในเมืองไทยช่ือต าแหน่งน้ีจะไม่ค่อยไดพ้บ ช่ือต าแหน่งท่ีนิยมใชก้นัคือ Cleaner 

6.  หวัหนา้หอ้งผา้ (Linen Room Supervisor) ตอ้งรับผดิชอบผา้ทุกชนิดท่ีใชใ้นห้องพกั 
แขก (เช่น ผา้ปูท่ีนอน ผา้เช็ดตวั ผา้ห่ม เป็นตน้) ผา้ของห้องอาหารและแผนกจดัเล้ียง (ไดแ้ก่ ผา้ปู
โต๊ะ ผา้เช็ดปาก ผา้รองถาด) และเคร่ืองแบบพนกังาน โดยการจ่ายผา้ท่ีซกัสะอาดแลว้ เก็บรวบรวม 
ผา้ท่ีใชแ้ลว้ ปะชุนผา้ท่ีขาดและดูแลควบคุมการส่งผา้ไปซกัท่ีแผนท่ีแผนกซกัรีดและการรับคืน ผา้ท่ี
ซกัแลว้ 

ระดบัมาตรฐานการใหด้าวโรงแรม 
มาตรฐานการให้ดาวของโรงแรมไทยนั้น มีตั้งแต่ระดบั 1 - 5 ดาว โดยมาตรฐานในการ 

ให้ดาวกับแต่ละโรงแรมนั้นต้องผ่านเกณฑ์ในการวดั ท่ีไม่นับรวมถึงความสะอาดและความ
ปลอดภยัของแต่ละโรงแรม เพราะโรงแรมทุกระดบัตอ้งให้ความส าคญั และจ าเป็นตอ้งมีอยู่แล้ว 
ดงันั้นจึงสามารถแบ่งมาตรฐานตามระดบัดาวได ้ดงัน้ี (กรมการท่องเท่ียว, 2557) 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 1 ดาว เป็นโรงแรมท่ีเน้นการมีส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐาน 
ทัว่ไป อาทิ ห้องพกั ท่ีมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า          
ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี และภายในหอ้งน ้ามีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และมีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทัว่ไปเพื่อบริการ เช่น ห้องพกัตอ้งมีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว มีโซ่ไว ้
คลอ้งประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี น ้าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิว 
ข้ึนไป โทรศพัทติ์ดต่อภายใน หอ้งน ้าแบบชกัโครก และมีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ เป็นตน้ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว ตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกปานกลาง เช่น หอ้งพกัตอ้ง 
มีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร มีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ 
ไฟหัวเตียง เคร่ืองเขียน ในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ า มีระบบน ้ าร้อน น ้ าเย็น สบู่ หมวกอาบน ้ า แก้ว 
ผา้เช็ดหน้า ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอ่ืนๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วิส Coffee Shop ห้องประชุม 
และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น Business Center หอ้งน ้าสาธารณะ และหอ้งน ้าคนพิการ เป็นตน้ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงาม พร้อมทั้งบริการและส่ิงอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกวา่ 24 ตารางเมตร ภายในมีเตียงขนาดไม่นอ้ยกวา่ 
3.5 ฟุต โทรทัศน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ท่ีมีรายการให้ชมมากกว่า 8 ช่องรายการ ตู้เย็น มินิบาร์                       
กาตม้ น ้ าร้อนพร้อมกาแฟและชา ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ โทรศพัท์ท่ี
สามารถ โทรทางไกล ต่างประเทศได้โดยตรง ห้องน ้ ามีเคร่ืองใช้ครบถ้วน อุปกรณ์ในห้องน ้ าท่ี
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เพิ่มเติมจาก ระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ Foam bath แชมพู ผา้เช็ดมือ Sewing Kit ไดร์เป่าผม ปลัก๊ไฟส าหรับ
โกนหนวด มีห้องชุดให้บริการ 2 แบบ นอกจากน้ีมีห้องอาหาร ห้องออกก าลังกายท่ีมีอุปกรณ์
มากกว่า 5 ชนิด ห้องอบไอน ้ า ห้องนวด สระว่ายน ้ า Business Center ห้องประชุมใหญ่ และห้อง
ประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง และมีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้ งภายนอกและภายใน 
เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก และการบริการท่ีดี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ไดรั้บการดูแล 
รักษาให้อยู่ในสภาพดี ห้องพักมาตรฐานกว้างกว่า 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาด               
ไม่น้อยกว่า 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป และมีรายการให้ชมมากกวา่ 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ 
มินิบาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน ห้องน ้ าขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์มีความสะอาดและ
สวยงาม เคร่ืองใช้ครบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั และโทรศพัท์ท่ีพ่วงอยู่ภายใน นอกจากนั้นมี
หอ้งชุดให้ เลือกพกั 3 แบบ มีห้องอาหารไทย และนานาชาติ ห้องออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 
7 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่างจากุสซ่ี ห้องนวด สระวา่ยน ้ า ห้องประชุมใหญ่และมีอุปกรณ์ครบ พร้อม
หอ้ง ประชุมเล็กไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

ดงันั้นสามารถสรุปได้ว่า โรมแรมเกิดจากความต้องการท่ีพกัแรมของมนุษยใ์นการ 
เดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ เพื่อความสะดวก ความสะอาด และความปลอดภยั ในการเดินทาง 
จนกระทัง่ปัจจุบนั โรมแรมจึงเป็นท่ีนิยมในการเดินทางคา้งคืนท่ีมีจุดประสงค์เพื่อการท่องเท่ียว         
ทั้ง ยงัมีส่วนช่วยในการพฒันาเศรษฐกิจดา้นการท่องเท่ียวของแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ เช่นกนั  

การจดัมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม 
มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว (Hotel 

Standard) จดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2542 โดยไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย (ททท.) สมาคมโรงแรมไทย (THA) สมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว (ATTA) 
ส านักงานพฒันาการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา และสถาบนัการศึกษา ซ่ึงเป็น          
ผูรั้บรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย โดยมาตรฐานท่ีพักเพื่อการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม                
มี 1-5 ดาว ดงัน้ี 

(1) โรงแรมระดบั 1 ดาว 
โรงแรมระดบั 1 ดาว หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีขนาดเล็ก นอกจากเร่ืองความสะอาดและ

ความปลอดภยัท่ีโรงแรมทุกระดบัให้ความปลอดภยัแลว้ โรงแรมจะเน้นส่ิงอ านวยความสะดวก
พื้นฐานทัว่ไป เช่น ห้องพกัท่ีมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจก 
แต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี และภายในห้องน ้ า มีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการโรงแรมกลุ่ม
น้ีจะมีบรรยากาศเป็นกนัเอง และส่วนมากเจา้ของโรงแรมจะเป็นผูดู้แลบริหารงานเอง 
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มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภทโรงแรมระดบั 1 ดาว ประกอบดว้ย 8 หมวด  
28 เกณฑ ์154 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า ) 
หมวดท่ี 5 หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
หมวดท่ี 8 บุคลากรและการบริการ 
หมวดท่ี 9 ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป 
หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม 
หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
(2)  โรงแรมระดบั 2 ดาว 
โรงแรมระดับ 2 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีมาตรฐานด้านห้องพกัสูงกว่ากลุ่ม 1 ดาว 

ห้องพกัจะมีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และส่ิงอ านวยความสะดวกทัว่ไปไวบ้ริการ เช่น
ห้องพกัท่ีมีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจก 
แต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป และโทรศพัท์ติดต่อภายใน และห้องน ้ า        
จะเป็นแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ เป็นตน้ 

มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภทโรงแรมระดบั 2 ดาว ประกอบดว้ย 8 หมวด   
29 เกณฑ ์168 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งน ้า สาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า) 
หมวดท่ี 5 หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
หมวดท่ี 8 บุคลากรและการบริการ 
หมวดท่ี 9 ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป 
หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม 
หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
(3)  โรงแรมระดบั 3 ดาว 
โรงแรมระดบั 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งดี หอ้งพกักวา้งข้ึนและมีส่ิงอ านวยความ

สะดวกระดบัปานกลาง เช่น ห้องพกัขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 
พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหัวเตียง เคร่ืองเขียน และในห้องน ้ า จะมีอ่างอาบน ้ า ระบบ        
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น ้ าร้อน-น ้ าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้ า แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ และถุงใส่ผา้อนามยั และบริการอ่ืน ๆ 
ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วสิ คอฟฟ่ีช็อป หอ้งประชุม และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยธุ์รกิจ หอ้งน ้าสาธารณะ และ
หอ้งน ้า คนพิการ เป็นตน้ 

มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภทโรงแรมระดบั 3 ดาว ประกอบดว้ย 9 หมวด 33 
เกณฑ ์232 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า ) 
หมวดท่ี 5 หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
หมวดท่ี 8 บุคลากรและการบริการ 
หมวดท่ี 9 ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป 
หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม 
หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะเสริมอ่ืน 
(4)  โรงแรมระดบั 4 ดาว 
โรงแรมระดบั 4 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีตกแต่งดีเป็นพิเศษ มีความสวยงาม 

พร้อมดว้ยบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีมาตรฐานสูง เช่น มีห้องพกัมาตรฐานขนาดกวา้ง
กวา่ 24 ตารางเมตร ภายในมีเตียงขนาดไม่นอ้ยกวา่ 3.5 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการ
ชมมากกว่า 8 ช่องรายการ ตูเ้ย็น มินิบาร์ กระติกตม้น ้ าร้อนไฟฟ้าพร้อมชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้         
ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ โทรศพัทท่ี์สามารถโทรทางไกลและต่างประเทศไดโ้ดยตรง 
ภายในห้องน้า มีเคร่ืองใช้ครบครัน นอกจากน้ียงัมีห้องอาหาร ห้องออกกา ลังกายท่ีมีอุปกรณ์
มากกว่า 5 ชนิดห้องอบไอน ้ า ห้องนวด สระว่ายน ้ า ศูนยธุ์รกิจ ห้องประชุมใหญ่ และห้องประชุม
ยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง มีระบบการตรวจเช็กและอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 

มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภทโรงแรมระดบั 4 ดาว ประกอบดว้ย 12 หมวด 
45 เกณฑ ์365 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งน ้า สาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า ) 
หมวดท่ี 4 หอ้งพกัแบบ Suite 
หมวดท่ี 5 หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
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หมวดท่ี 6 ส่วนบริการดา้นสันทนาการ (สระวา่ยน ้า ) 
หมวดท่ี 8 บุคลากรและการบริการ 
หมวดท่ี 9 ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป 
หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม 
หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะเสริมอ่ืนๆ 
(5)  โรงแรมระดบั 5 ดาว 
โรงแรมระดบั 5 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้ง

ภายในและภายนอก มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกดา้นทั้งห้องพกั อาหาร และส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เพียบพร้อมด้วยส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการท่ีประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใช้       
ต่าง ๆ ได้รับการดูแลรักษาให้อยู่ในสภาพดี มีห้องพกัขนาดมาตรฐานกวา้งกว่า 30 ตารางเมตร 
พร้อมเตียงสะอาดขนาดไม่นอ้ยกวา่ 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการให้ชมมากกวา่ 
12 ช่องรายการ ตู้เย็น มินิบาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน ห้องน ้ า มีขนาดใหญ่ 
สุขภณัฑ์สะอาดสวยงาม เคร่ืองใช้ครบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั และโทรศพัท์พ่วงอยู่ภายใน        
มีหอ้งชุดให้เลือกใชบ้ริการ 3 แบบ และหอ้งอาหารซ่ึงใหบ้ริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ 
ห้องออกก าลังกายท่ีมีอุปกรณ์มากกว่า 7 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่างจากุซซ่ี ห้องนวด สระว่ายน ้ า           
ห้องประชุมใหญ่ท่ีมีอุปกรณ์ครบถ้วน พร้อมห้องประชุมย่อยอีกไม่น้อยกว่า 4 ห้อง มีระบบ            
ความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภทโรงแรมระดบั 5 ดาว ประกอบดว้ย 12 หมวด
45 เกณฑ ์499 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งนา้ สาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า) 
หมวดท่ี 4 หอ้งพกัแบบ Suite และ Executive Floor 
หมวดท่ี 5 หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
หมวดท่ี 6 ส่วนบริการดา้นสันทนาการ และสระวา่ยน ้า 
หมวดท่ี 7 ส่วนบริการดา้นธุรกิจ : หอ้งประชุม และ Business Center 
หมวดท่ี 8 บุคลากรและการบริการ 
หมวดท่ี 9 ระบบความปลอดภยัในพื้นท่ีทัว่ไป 
หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้มและส่วนสนบัสนุนการบริการ 
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หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะและเสริมอ่ืนๆ 
6.  การแบ่งประเภทโดยใช้ระดับมาตรฐาน โดยใช้สัญลักษณ์รูปดาวแสดงระดับ

มาตรฐานกิจการเช่นเดียวกบัระบบในประเทศองักฤษ ซ่ึงหน่วยงานท่ีดูแลระดบัมาตรฐานน้ี คือ 
สมาคมโรงแรมไทย โดยสามารถแบ่งระดบัมาตรฐานได ้5 ประเภท คือ 

6.1  โรงแรมหน่ึงดาว (1 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความ
สะดวกและเฟอร์นิเจอร์ มีห้องน ้ าในลักษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ส าหรับผูม้าพกั บรรยากาศเป็นกนัเอง 

6.2  โรงแรมระดบัสองดาว (2 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดีมีระดบั
ห้องพกัสูงกว่าระดบัหน่ึงดาว ห้องพกักวา้งข้ึน มีห้องน ้ าในตวั อาหารมีครบครันไม่บริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมสาหรับแขกภายนอก 

6.3  โรงแรมระดบัสามดาว (3 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี ห้องพกั
กวา้งข้ึน มีส่ิงอานวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน ้ าท่ีมีอ่างอาบน้า มีบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมสาหรับบุคลภายนอก 

6.4 โรงแรมระดบัส่ีดาว (4 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ 
มาตรฐานสูงในดา้นบริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง 

6.5  โรงแรมระดบัห้าดาว (5 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มี
มาตรฐานสากลระดบัสูงในทุก ๆ ดา้น คือ ทั้งดา้นห้องพกั ห้องอาหาร การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ 

หลกัเกณฑท่ี์ใชใ้นการตรวจพิจารณามาตรฐานดาวในระดบัต่าง 
มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว  นอกจากเร่ืองความสะอาดและความปลอดภยัแล้ว 

โรงแรมจะต้องมีส่ิงอ านวยความสะดวกทัว่ไปเช่น ห้องพกัท่ีมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร 
พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี ห้องน ้ าตอ้งมีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ
ไวบ้ริการ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 2 ดาว ภายในโรงแรมมีการตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์ หอ้งพกัตอ้ง
มีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตู เตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ 
โต๊ะ เกา้อ้ี น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป และโทรศพัทติ์ดต่อภายใน ห้องน ้ าเป็นแบบชกัโครก 
มีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ เป็นตน้ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว ภายในโรงแรมควรประกอบดว้ยรูมเซอร์วสิ คอฟฟ่ีช็อป 
ห้องประชุมจดัเล้ียงพร้อมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยธุ์รกิจ ห้องน ้ าสาธารณะ ห้องน ้ าคนพิการ ในส่วน
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ห้องพกัควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มข้ึนในระดบัปานกลาง ขนาดห้องพกัไม่เล็กกวา่ 18 ตาราง
เมตร โทรทศัน์ 14 น้ิวพร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน ห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ า 
ระบบน ้าร้อน-เยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ และถุงใส่ผา้อนามยั เป็นตน้ 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว นอกจากส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แลว้ส่ิงท่ีตอ้งเพิ่ม
เขา้มา คือ การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม ห้องพกัมาตรฐานซ่ึงกวา้งกวา่ 24 ตารางเมตร เตียงขนาด
ไม่นอ้ยกวา่ 3.5 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ช่องรายการมากกวา่ 8 ช่อง ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กระติก
ตม้น ้ าร้อนไฟฟ้า พร้อมชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ ถุงซักผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ โทรศพัทท่ี์
สามารถโทรใน/ต่างประเทศไดโ้ดยตรง ภายในห้องน ้ ามีอุปกรณ์เคร่ืองใช้ครบถว้น ประกอบดว้ย 
โฟมอาบน ้ า แชมพู ผา้เช็ดมือ ชุดSewing kit(อุปกรณ์เยบ็ผา้พกพา) ไดร์เป่าผม ปลัก๊ไฟส าหรับโกน
หนวด ห้องชุดมีบริการให้เลือก 2 แบบ ห้องStandard ห้อง Delux นอกจากน้ียงัมีห้องอาหาร ห้อง
ฟิตเนตมีเคร่ืองออกก าลงักายไม่ต ่ากวา่ 5 ชนิด ห้องอบไอน ้ า ห้องนวด สระวา่ยน ้ า ศูนยธุ์รกิจ ห้อง
ประชุมใหญ่ และห้องประชุมย่อยอีกไม่น้อยกว่า 2 ห้อง มีระบบตรวจเช็คและอุปกรณ์ด้านความ
ปลอดภยัครบถว้น 

มาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกภายใน เพียบพร้อม
ด้วยส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการท่ีประทบัใจ ห้องพกัมาตรฐานกวา้ง 30 ตารางเมตร เตียง
ขนาดไม่น้อยกว่า 4 ฟุต โทรทศัน์ 20 น้ิวข้ึนไป พร้อมรีโมทคอนโทรล รายการต้องมีมากกว่า           
12 ช่อง ตูเ้ยน็ มินิบาร์ และอุปกรณ์ส่ือสาร โทรศพัท์ ห้องน ้ าขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์สะอาดสวยงาม 
พร้อมเคร่ืองชั่งน ้ าหนัก อุปกรณ์ของใช้ในห้องน ้ าครบถ้วน ห้องฟิตเนตมีอุปกรณ์ออกก าลงักาย             
ไม่น้อยกว่า 7 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่างจากุชช่ี ห้องนวด สระว่ายน ้ า ห้องประชุมใหญ่ท่ีมีอุปกรณ์
ครบถว้น และหอ้งประชุมยอ่ยไม่ต ่ากวา่ 4 หอ้ง มีระบบความปลอดภยัท่ีทนัสมยั 

มาตรฐานโรงแรมท่ีสูงกว่า 5 ดาว จุดสูงสุดของ มาตรฐานดาว อยู่ท่ีระดับ 5 ดาว            
แต่เน่ืองจากโรงแรมหลายแห่งตอ้งการสร้างความแตกต่างจึงประกาศวา่ตนเป็นโรงแรมระดบั 6 ดาว
หรือ 7 ดาว แต่ยงัไม่มีมาตรฐานโรงแรมรับรองระดบั 6 ดาว เพียงประกาศกนัเอง ราคาจะสูงกว่า
โรงแรม 5 ดาว 20-30% ส่ิงท่ีแตกต่างจากโรงแรมระดบั 5 ดาวคือ มีห้องพกัขนาดใหญ่กวา่ อุปกรณ์
ของใช้ในห้องพกัท่ีดีกว่า และยงัมีตน้ห้องส่วนตวัหรือเรียกว่า บตัเลอร์ (Butler)ท่ีจะเขา้ไปดูแล
ความต้องการของลูกค้า และช่วยท าอาหารให้ สร้างความเป็นส่วนตัวกับลูกค้าเป็นอย่างมาก 
ประเทศฝร่ังเศสข้ึนช่ือเร่ืองเมืองน่าเท่ียวอนัดบัตน้ ๆของโลก และให้ความส าคญักบัรายไดจ้ากการ
ท่องเท่ียวเป็นหลกั ไดป้ระกาศมาตรฐานความหรูหราของโรงแรมมากกวา่มาตรฐานดาวท่ีใชก้นัอยู ่
โดยใช้ช่ือว่า “มาตรฐานระดบัพระราชวงัหรือ พาเลซ” เกณฑ์การตดัสินไม่ไดว้ดัเฉพาะดา้นความ
หรูหราเท่านั้น แต่ยงัให้คะแนนกบัความส าคญัดา้นประวติัศาสตร์ท่ียาวนานเป็นประเด็นหลกัดว้ย 
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ปัจจุบนัมีโรงแรมเพียง 8 แห่งเท่านั้น ในฝร่ังเศสท่ีไดรั้บเคร่ืองหมายมาตรฐานระดบัพระราชวงั และ
โรงแรมจะถูกตรวจสอบจากคณะกรรมการทุก ๆ 5 ปี หากพบว่ามาตรฐานบกพร่องหรือตกต ่าลง 
หน่วยงานผูอ้อกมาตรฐานสามารถยดึเคร่ืองหมายส าคญัน้ีคืนได ้

2.1.3 แนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะของพนกังานบริการ 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณลกัษณะของพนกังานบริการ ซ่ึงมี

ผูใ้หค้  านิยามและเสนอแนะคุณลกัษณะและคุณสมบติัของพนกังานบริการท่ีแตกต่างกนัไวด้งัน้ี 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2545) ได้เสนอแนะคุณสมบติัเฉพาะของพนักงาน               

ซ่ึงจ าเป็นต่อธุรกิจบริการและการท่องเท่ียวไว ้ดงัน้ี 
1.  ความช านาญในงาน (Skills) โดยพนักงานบริการจะได้รับจากการฝึกอบรม และ 

ประสบการณ์ในงาน 
2.  ภาษาต่างประเทศ (Foreign Languages) โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืน           

ซ่ึงพนักงานบริการท่ีสามารถส่ือสารกับแขกเจา้ของภาษานั้นได้ สามารถสร้างความประทับใจ 
ตั้งแต่แรกพบ (First Impression) 

3.  เจตคติ (Attitude) ไดแ้ก่การมีทศันคติท่ีดีต่อตนเอง เพื่อนร่วมงาน หวัหนา้งานงาน 
หน่วยงาน องคก์าร ตลอดจนลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ 

4.  บุคลิกภาพ (Personality) ไดแ้ก่ กิริยามารยาท การพูด การแสดงออก 
5.  ความสามารถในการปรับตวั (Adaptability) ไดแ้ก่ การให้บริการผูอ่ื้นแมเ้ป็นบุคคล 

แปลกหนา้ และแตกต่างกนัดว้ยเช้ือชาติ ศาสนา วฒันธรรม ภาษา อุปนิสัยใจคอ แต่บุคคลเหล่านั้น 
เป็นแขกของโรงแรมท่ีจ่ายค่าบริการ และมุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีเลิศ พนกังานบริการทุกคน            
จึงควรมีความสามารถในการปรับตวั มีความยดืหยุน่ (Flexibility) 

6.  คุณสมบติัในการเป็นคนเปิดเผย (Extrovert) และปิดตวัเอง (Introvert) การเป็นคน 
เปิดเผย คือ ชอบเขา้สังคมพบปะผูอ่ื้น เรียนรู้พฤติกรรมของเพื่อนมนุษย ์สนใจและชอบช่วยเหลือ 
ผูอ่ื้น ซ่ึงเหมาะสมกบังานบริการ ในขณะท่ีการเป็นคนปิดตวัเอง จ าเป็นในกรณีท่ีพนักงานต้อง 
ท างานเก่ียวขอ้งกบัเอกสารท่ีเป็นความลบัหรือทางดา้นการเงิน  

7.  คุณสมบติัในการพูด (Speech) ทั้งภาษาไทยและต่างประเทศ โดยการพูดจาตอ้งมี 
ความชดัถอ้ยชดัค า ไม่ช้าหรือเร็วเกินไป ใช้ค  าศพัท์ท่ีถูกตอ้งและเหมาะสม มีน ้ าเสียงท่ีอ่อนหวาน 
และสุภาพในการติดต่อส่ือสารกบัแขก เพื่อใหส้ามารถส่ือความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน 

8.  การเป็นผูมี้สุขภาพดี (Good Health) เป็นองค์ประกอบท่ีท าให้พนกังานปฏิบติังาน 
ดว้ยความร่าเริง และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
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9.  ความจ าดี (Good Memory) เช่น การจ าช่ือลูกค้า ส่ิงอ านวยความสะดวก อัตรา 
ค่าบริการต่าง ๆ ของสินคา้ เป็นตน้ 

10.  ความรู้ (Knowledge) พนกังานบริการควรเป็นผูมี้ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยกระดบั 
งานอาชีพ และความรู้รอบตวัเพื่อใหท้นัสมยัและทนัต่อเหตุการณ์อยูเ่สมอ 

11.  ความฉลาดและไหวพริบ (Intelligence and Tact) การเป็นผูรู้้จกักาละเทศ รู้วา่อะไร 
ควรท าหรือไม่ กบัใคร เม่ือไร และอยา่งไร และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้

12.  ความอดทน (Patience) คือ อดทนต่อบรรยากาศการท างานท่ีกดดันเน่ืองมาจาก 
ปริมาณงาน และอดกลั้นกบัอารมณ์ของลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน รวมทั้งตอ้งอดทนต่อชัว่โมงการท างาน 
ท่ีบางคร้ังอาจนานถึง 12 ชัว่โมง 

13.  สุขอนามยัส่วนบุคคล (Personal Hygiene) ร่างกายท่ีสะอาดเป็นส่ิงส าคญัต่องาน 
บริการ โดยพนกังานบริการควรเอาใจใส่ตนเองตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเทา้ รวมถึงความสะอาดของ 
เคร่ืองแต่งกายดว้ย 

14.  การแต่งกาย (Grooming) แต่งกายถูกตอ้งเป็นระเบียบตามท่ีองคก์รจดัเคร่ืองแบบให ้ 
15.  ยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling) ดว้ยการให้บริการแขกดว้ยรอยยิม้ท่ีอบอุ่น จริงใจ Brown 

(1989) ไดส้รุปคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการไว ้3 ดา้น ไดแ้ก่ 
1.  มีความเช่ือมั่นในตนเอง เป็นลักษณะของผู ้ให้บริการท่ีมีความตั้ งใจแน่วแน่                     

มีเป้าหมาย และมีบุคลิกท่าทางท่ีเตม็ไปดว้ยความมัน่คงไม่ยอ่ทอ้ เปิดเผยและกลา้แสดงออก 
2.  มีความสามารถในการปรับตวัเข้ากับผูอ่ื้น โดยเป็นผูท่ี้มีความยืดหยุ่นในการมี

ปฏิสัมพนัธ์ มีความกระตือรือร้นในการบริการ และสามารถใชไ้หวพริบในการแกปั้ญหาได ้
3.  มีความเห็นใจผูอ่ื้น กล่าวคือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีลกัษณะของความเป็นมิตร มีอธัยาศยั 

ร่าเริง และพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
สมิต สัชณุกร (2543) ไดส้รุปถึง คุณลกัษณะท่ีดีของพนกังานบริการท่ีควรมี ดงัต่อไปน้ี  
1.  มีจิตใจรักงานบริการ  
2.  มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ  
3.  มีความรู้ในตวัสินคา้หรือบริการ  
4.  มีความรับผดิชอบต่อการปฏิบติัตน  
5.  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี  
6.  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
7.  มีทศันคติต่องานบริการดี  
8.  มีจิตใจมัน่คงไม่โลเล  
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9.  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 
10.  มีความช่างสังเกต  
11.  มีวจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ  
12.  มีความสามารถในการวเิคราะห์ปัญหา 
William Joseph (1983) ได้ศึกษาถึงความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการมีต่อผูใ้ห้บริการ และ 

สรุปไดเ้ป็น 5 คุณลกัษณะพื้นฐานท่ีผูใ้หบ้ริการควรจะมี ไดแ้ก่ 
1.  การมีทศันคติท่ีดี (Pleasant Attitude) 2. มีการตอบสนองและให้ค  าตอบท่ีถูกตอ้ง 

(Responsive and Correct Answer) 3. มีความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นต่องาน (Well Equipped)           
4. ความมีทกัษะและฝึกฝนจนช านาญ (Skill and Training) 5. ความตรงต่อเวลา (Punctuality) 

ศูนยว์ิจยัและพฒันาอาชีวศึกษา 2 หน่วยศึกษานิเทศก์ (2544) ไดเ้สนอแนะคุณลกัษณะ 
อาชีพสาขาวิชาธุรกิจโรงแรมไวว้่า เป็นพนกังานโรงแรมท่ีสามารถควบคุมดูแลและปฏิบติังานใน 
แผนกบริการส่วนหน้า แผนกแม่บา้น แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมและแผนกครัวได้อย่าง 
ถูกตอ้งตามหลกัวชิาการ และสามารถวางแผนจดัการงานต่าง ๆ ได ้ตลอดจนการติดต่อประสานงาน 
กบัฝ่ายต่างๆ ในโรงแรมไดดี้ ควรมีสมรรถนะ (Competency) ดงัน้ี 

1.  ความรู้ (Knowledge) 
1.1  ขั้นตอนในการปฏิบติังานล่วงหนา้โรงแรมในการรับจองห้องพกั การตอ้นรับ และ

ลงทะเบียนการรับโทรศพัท ์การบริการบริเวณส่วนหนา้ การใหข้อ้มูลข่าวสารและการบริการธุรกิจ 
1.2  ขั้นตอนในการปฏิบติังานแม่บา้นโรงแรมในดา้นการท าความสะอาดห้องพกั การ

ท าความสะอาดทัว่ไป การท ารายงาน เอกสารการติดต่อประสานงานกบัแผนกต่าง ๆ การดูแล 
ช่วยเหลืออ านวยความสะดวกแก่แขกผูม้าพกั 

1.3  ขั้นตอนในการปฏิบติังานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในด้านการเตรียมการเปิด
ห้องอาหาร การจดัเคร่ืองมือของใช้ในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ความรู้เก่ียวกบัรายการ 
อาหารและเคร่ืองด่ืม การจดัโตะ๊ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การเก็บโตะ๊ การเก็บเงิน 

1.4  สุขอนามยัในการประกอบอาหาร มาตรฐานโภชนาการ หลกัและวธีิการ เตรียมวสัดุ 
อุปกรณ์ครุภณัฑท่ี์ใชใ้นการประกอบอาหารตามต ารับอาหาร ตลอดจนมาตรฐาน ความ ปลอดภยัใน
การใชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือแต่ละชนิด 

1.5  ความรู้เก่ียวกบัศพัทเ์ทคนิคในโรงแรม  
1.6  ความรู้เก่ียวกบัการวางแผนและการจดัการ 
1.7  ความรู้เก่ียวกบัการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ และเคร่ืองมือส่ือสารต่างๆ  
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2.  ทกัษะ (Skill) 
2.1  ปฏิบติังานส่วนหนา้ไดถู้กตอ้งทุกขั้นตอนทุกส่วนงาน  
2.2  ปฏิบติังานแม่บา้นไดถู้กตอ้งทุกส่วนงาน  
2.3  ปฏิบติังานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง  
2.4  ปฏิบติังานในครัวไดอ้ยา่งถูกตอ้งและถูกสุขอนามยั  
2.5  ความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศ 
2.6  ความช านาญในการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์และเคร่ืองมือส่ือสารอ่ืนๆ  
3.  กิจนิสัย (Working Habit) 
3.1  มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท างานเป็นทีมได ้ 
3.2  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ  
3.3  มีบุคลิกภาพดี สุขภาพแขง็แรง พร้อมท่ีจะท างานไดทุ้กสถานการณ์  
3.4  มีความรับผดิชอบ ซ่ือสัตยต่์องานและหนา้ท่ี  
3.5  มีลกัษณะความเป็นผูน้ า  
3.6  มีความคิดริเร่ิมและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้ 
3.7  มีความอดทน อดกลั้น 
3.8  ตรงต่อเวลา หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม 
“หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม” (ม.ป.ป.) กล่าววา่ พนกังานจะตอ้งท าความ 

เขา้ใจเก่ียวกบัโรงแรมท่ีตนท างานอยู ่ดงัน้ี 
1.  ตอ้งจ าช่ือโรงแรมอยา่งถูกตอ้ง ช่ือท่ีเรียกกนัทัว่ไปกบัช่ือทางการของโรงแรมมกัจะ

ต่างกนั พนกังานจึงจ าเป็นตอ้งจ าช่ือโรงแรมทั้งสองช่ือใหแ้ม่นย  า 
2.  ตอ้งจ าช่ือบุคคลส าคญัของโรงแรม ตอ้งจ าช่ือผูจ้ดัการและหัวหน้าแผนกของตน 

สภาพของโรงแรมโดยสังเขป และท่ีอยูข่องโรงแรมอยา่งละเอียด 
3.  ตอ้งศึกษาประวติัของโรงแรม จะตอ้งจ าประวติัของโรงแรมโดยสังเขป การเขา้ใจ 

แนวความคิดในการสร้างโรงแรมของผูก่้อตั้ ง และการพฒันาของโรงแรมในเวลาต่อมาก็เป็น         
ส่ิงส าคญั เพราะจะท าใหพ้นกังานมีความภาคภูมิใจในโรงแรมของตน อนัจะมีส่วนช่วยในการสร้าง 
ความกระตือรือร้นในการท างาน โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีสาขามากมายในปัจจุบนัส่วนใหญ่มกัจะเร่ิม 
จากโรงแรมเดียวก่อน 

4.  ต้องศึกษาสภาพต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับโรงแรม โรงแรมถือเป็นสินค้าอย่างหน่ึง 
ส่วนประกอบอ่ืน ๆ ของโรงแรมไม่ว่าจะเป็นส่วนห้องพกั ห้องอาหาร หรือ ล็อบบ้ีของโรงแรม          
ก็เป็นสินคา้เช่นกนั ดงันั้นจะตอ้งจ าใหไ้ดว้า่ห้องอาหารนั้นอยูช่ั้นใด เปิดบริหารตั้งแต่ท่ีโรงถึงก่ีโมง 
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ห้องจดัเล้ียงมีก่ีห้อง สามารถจุคนได้เท่าไร ร้านคา้ในโรงแรมมีสินคา้ประเภทใดบา้ง ตั้งอยู่ท่ีใด         
เปิดบริการตั้งแต่ก่ีโมงถึงก่ีโมง เหล่าน้ีเป็นตน้ 

5.  ตอ้งรักษากฎระเบียบของโรงแรมอยา่งเคร่งครัด ปกติคนเรามกัจะไม่ชอบการบงัคบั 
แต่งานต่าง ๆ ของโรงแรมจะด าเนินไปไดด้ว้ยดีไดน้ั้นจะตอ้งอาศยัความร่วมมือของพนกังานทุกคน 
ดงันั้นพนักงานจึงตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบของโรงแรม เช่น ตอกบตัรเวลาท างาน รักษาเวลา 
เปล่ียนกะอยา่งเคร่งครัด ไม่สูบบุหร่ีในบริเวณท่ีงดสูบบุหร่ี ไม่ใชโ้ทรศพัทติ์ดต่อเร่ืองส่วนตวั เป็น
ตน้ โดยทัว่ไปการปฏิบติัตนให้อยู่ในขอบเขตท่ีก าหนดนั้นถ้าหากท าจนเคยชินแล้วก็ไม่ใช่เร่ือง 
ล าบากแต่อยา่งใด และคนส่วนใหญ่มกัจะยนิดีปฏิบติัตาม 

“หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม” (ม.ป.ป.) ยงัไดก้ล่าวอีกวา่ การด าเนินงานท่ีดี 
ท่ีสุดของโรงแรมก็คือ การท าให้แขกท่ีมาพกัไดใ้ชป้ระโยชน์จากส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของ
โรงแรมให้มากท่ีสุด การท่ีจะท าเช่นนั้นไดก้็ตอ้งอาศยัพนกังานทุกคนร่วมมือร่วมใจกนัท างาน ใน
หนา้ท่ีรับผดิชอบใหดี้ท่ีสุด การปฏิบติัตนของพนกังานโรงแรม 

ขอ้ควรสนใจทัว่ไปส าหรับพนกังาน 
“หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม” (ม.ป.ป.) ท่ีกล่าวมาแลว้เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบั 

การรักษาภาพลกัษณ์ภายนอก ต่อไปน้ีจะพูดถึงเร่ืองท่ีเก่ียวกบัส่ิงภายใน เช่น สีหนา้ท่าทาง ซ่ึงเป็น 
ส่ิงท่ีจะบอกให้ผูอ่ื้นทราบถึงภูมิความรู้ ความเช่ือมัน่ในตนเองของพนกังานและมีผลต่อการท างาน 
บริหารเป็นอยา่งมาก ดงัน้ี 

1.  สุภาพอ่อนนอ้ม เม่ือพูดถึงการท าตวัใหสุ้ภาพแลว้ดูเหมือนวา่จะเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจง่าย 
แต่การท าตวัให้สุภาพอ่อนน้อมอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงไม่ใช่เร่ืองง่ายนกัเร่ิมตน้จากสามส่ิง อนัไดแ้ก่ การ
โคง้ค านบัให้ถูกตอ้ง การกล่าวค าทกัทาย และการแสดงความขอบคุณต่อแขก โดยการพูด ทกัทายท่ี
ถูกตอ้งควรจะกระท าพร้อมกบัการมองตาแขกและยิ้มเล็กน้อย (ต่อผูบ้งัคบับญัชาและ เจา้หน้าท่ี
โรงแรมอ่ืนก็เช่นเดียวกนั) 

2.  ยิ้มแยม้แจ่มใส เรามกัจะพูดกนัเสมอว่า “ควงตาเป็นหน้าต่างของดวงใจ” ค าพูดน้ี 
หมายความว่าอย่างไรทุกคนคงจะเขา้ใจดี พนกังานหนุ่มสาวบางคนเม่ือไม่พอใจแขกท่ีมาพกัก็จะ 
แสดงออกมาทางสีหนา้อยา่งเห็นไดช้ดั เม่ือค านึงถึงความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีแลว้ในการยิม้แยม้อยู ่
เสมอแมว้า่บางคร้ังแขกจะปฏิบติัต่อตนไม่ดี ทั้งน้ีก็เพื่อใหเ้กิดความประทบัใจต่อโรงแรม 

3.  บริการให้ดีท่ีสุด ควรจะศึกษาเอาแบบอย่างจากพนักงานท่ีตอ้งรับแขกอย่างขยนั 
ขนัแข็งและมีประสบการณ์ในการท างาน คนเราทุกคนไม่ชอบให้ใครมาเหยียดหยาม การเลือก 
ปฏิบติัต่อแขกจึงเป็นการกระท าท่ีไม่ถูกต้อง พนักงานบริการไม่ควรเลือกเอาใจใส่เฉพาะแขก        
สาวสวย แต่ละเลขคนแก่ หรือเอาใจใส่แต่ฝร่ังไม่สนใจคนเอเชีย พนกังานตอ้งยึดหลกัการในการ
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ท างานท่ีวา่ “ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน” (FIRST COME FIRST SERVICED BASIS) ส าหรับ
พนกังาน ซ่ึงตอ้งท างาน 

บริการคนจ านวนมาก จะตอ้งคิดเสมอว่าแขกต้องการการบริการเช่นไร ตอ้งเรียนรู้ 
จิตวทิยาของแขก ขณะเดียวกนัยงัตอ้งรู้จกัใชห้วัคิด มีไหวพริบและคล่องแคล่ววอ่งไว การถามเซ้าซ้ี 
อาจท าใหแ้ขกร าคาญและยิง่ไม่ถูกตอ้งถา้การบริการไม่ทนัและขาดตกบกพร่อง ส าหรับแขกท่ีมีธุระ 
ด่วนพนกังานบริการจะตอ้งให้บริการอยา่งฉบัไว และยืดหยุ่นให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการแขก           
น่ีเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 

4.  ให้บริการท่ีรวดเร็วและแม่นย  า พนกังานบริการจ าเป็นตอ้งรู้วา่แขกสั่งอาหารอะไร 
และตอ้งการอะไรเพิ่ม พยายามบริการอย่างรวดเร็ว ถา้มีเหตุจ าเป็นท่ีจะท าให้แขกตอ้งรอก็ควรจะ 
อธิบายให้แขกเขา้ใจอย่างแจ่มแจง้ ชัดเจน เช่น บอกว่า “อาจจะตอ้งใช้เวลาอีกประมาณ...นาที”           
ถา้หากไม่สามารถเสิร์ฟอาหารไดท้นัทีก็ตอ้งขอโทษ 

5.  รักษาทรัพยสิ์นของโรงแรมกิจการโรงแรมมีลกัษณะพิเศษท่ีเงินทุนส่วนใหญ่จะใช ้
ในเร่ืองท่ีดิน ส่ิงก่อสร้าง อุปกรณ์เฟอร์นิเจอร์ และของใชป้ระจ าวนั การรักษาทรัพยสิ์นเหล่าน้ีไม่ใช่ 
เพียงเพื่อโรงแรมเท่านั้นยงัหมายถึงผลประโยชน์ของพนกังานทุกคนดว้ย 

6.  อ่ืนๆ เช่น ความรู้ทัว่ไปท่ีพนกังานโรงแรมทุกคนจะตอ้งยดึถือ ไดแ้ก่ 
6.1 เวลาท างานและเลิกงานตอ้งเขา้ออกทางประตูเฉพาะท่ีจดัไวส้ าหรับพนกังาน 
6.2  ไม่ควรใช้ลิฟท์หรือห้องน ้ าท่ีจัดไวใ้ห้แขกท่ีมาพกัโดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีประจ า 

เคาน์เตอร์อาจใชลิ้ฟทท่ี์จดัไวส้ าหรับแขกได ้แต่จะใชห้อ้งน ้าร่วมกบัแขกไม่ไดเ้ป็นอนัขาด 
6.3  ไม่ควรเดินผา่นล็อบบ้ีเม่ือไม่มีกิจจ าเป็น  
6.4  เม่ือพบแขกไม่วา่จะเป็นท่ีทางเดินหรือท่ีอ่ืนจะตอ้งทกัทายแขกเสมอ  
6.5  หา้มเอามือลว้งกระเป๋า  
6.6 ไม่พูดกระซิบกระซาบหรือช้ีโน่นน่ี บุย้ใบต่้อหนา้ผูอ่ื้น  
6.7  ตอ้งลา้งมือก่อนรับประทานอาหารและก่อนท างาน  
6.8  ไม่พูดคุยเร่ืองส่วนตวั ไม่ควรจอ้งผูอ่ื้นจนตาไม่กระพริบ 
6.9  ควรรอรับค าสั่งดว้ยท่วงท่าท่ีถูกตอ้ง เวลาเดินตอ้งยึดอกเงยหน้า ตามองตรง และ

กา้วเดินอยา่งมีจงัหวะ พนกังานชายตอ้งไม่เดินขาโก่ง ควรหดัเดินใหถู้กวธีิ 
6.10 หา้มวิง่ในหอ้งอาหาร หอ้งประชุม ล็อบบ้ี และตามทางเดิน 
6.11  ขณะท่ีก าลงัตอ้นรับแขกอยู ่หา้มเกาศีรษะ ลูบผม คาง ฯลฯ หากจะแต่งหนา้ แต่งตวั 

ก็ควรท าเฉพาะเม่ืออยูใ่นหอ้งน ้าหรือหอ้งพกัเท่านั้น และควรฝึกใหเ้ป็นนิสัย 
6.12  การนัง่กระดิกขา ยนืพิงโตะ๊หรือเคาน์เตอร์ เป็นนิสัยท่ีไม่ดี ตอ้งพยายามแกไ้ข 
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6.13  ผูช้ายตอ้งมีลกัษณะท่าทางแบบผูช้าย ผูห้ญิงตอ้งมีลกัษณะท่าทางแบบผูห้ญิง จุดน้ี
ส าคญัมาก แต่ไม่ไดห้มายความวา่หากบริการแบบผูช้ายก็ตอ้งหยาบกระดา้ง แต่หมายถึงการ บริการ
ท่ีฉบัไวและมีมารยาท 

จิตใจในการบริการของพนกังาน 
“หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม” (ม.ป.ป.) กล่าวอีกวา่ ในการอบรมดา้นการ 

บริการให้แก่พนักงานนั้นโรงแรมท่ีมีระดบัจะเน้นในเร่ืองของ “จิตใจในการบริการ” เป็นพิเศษ 
โรงแรมบางแห่งจะอบรมจิตใจในการบริการ โดยการให้พนักงานอยู่ร่วมกันในหอพกั หากจะ
ท างาน บริการมีความส าคญัยิ่งกว่าเทคนิคในการบริการเสียอีก น ้ าใจไมตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ จากคน
แปลกหนา้ท่ี ไดรั้บในระหวา่งการเดินทางท่องเท่ียวต่างถ่ินต่างแดนเป็นส่ิงท่ีน่าประทบัใจยิง่ ฉะนั้น
การอบรมให้ พนกังานมีจิตใจในการบริการจึงควรมีความส าคญัเป็นอย่างมาก แขกมกัจะพูดกบั
พนักงานท่ียก ของให้ว่า “เหน่ือยหน่อยนะ” แทนท่ีจะกล่าวกบัพนักงานบริการด้านธุรการ ทั้งน้ี
เพราะการท างาน ของพนกังานยกของจะท าให้เกิดความรู้สึกวา่มีความจริงใจ ท าให้รู้สึกประทบัใจ
มากกวา่ พึงระลึก เสมอวา่ตราบใดท่ีจะท างานอยูจ่ะละทิ้งจิตใจในการบริการไม่ไดเ้ป็นอนัขาด 

การบริการท่ีดีเยี่ยมเกิดจากจิตใจในการบริการร่วมกบัการฝึกฝนเทคนิคในการบริการ 
ท่ีวา่จิตใจในการบริการหมายถึง (“หลกัการพื้นฐานของงานบริการ โรงแรม,” ม.ป.ป.) 

1.  ท าตนให้สนุกกบังานบริการ ไม่ว่าจะเขา้มาท างานในโรงแรมหรือภตัตาคารด้วย 
ความบงัเอิญหรือตั้งใจก็ตาม เม่ือคิดจะยดึอาชีพน้ีตลอดไปก็ตอ้งท าตนใหส้นุกกบังานดงักล่าว 

2.  แขก คือ พระราชา พนกังานคือคนรับใช ้พนกังานบริการในโรงแรมจะตอ้งจดจ าไว ้
เสมอวา่ “แขกคือพระราชา” ความคิดท่ีวา่แขกก็คือคนเราเองก็เป็นคนเป็นความคิดท่ีไม่ถูกตอ้งท าให้ 
เกิดความสับสนระหวา่งการเป็นแขกกบัพนกังานบริการ “แขกจะตอ้งถูกตอ้งเสมอ” เป็นความคิดท่ี 
ถูกตอ้งในการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรม ในแต่ละวนัจะตอ้งพบแขกจากทัว่ทุกสารทิศ บางคร้ัง
ก็ยากท่ีจะเล่ียงปัญหาความวุน่วาย สับสนท่ีน่าปวดหวั แต่ไม่วา่จะอยา่งไรก็ตามตอ้งไม่ลืม กฎท่ีวา่ 
“แขกจะตอ้งถูกตอ้งเสมอ” 

3.  ซ่ือสัตยมี์น ้ าใสใจจริง การท าธุรกิจใด ๆ ก็ตามถา้หากไม่มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้
แลว้ ถึงแมว้า่ธุรกิจนั้น จะไปไดดี้ในระยะแรกแต่ก็ไม่อาจยืนยาวไปไดต้ลอด เพราะในท่ีสุดก็จะเสีย
ลูกคา้ไป ยกตวัอย่างเช่น กิจการขายสินคา้พื้นเมืองตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ถ้าหากสินค้านั้น
น ้าหนกัไม่ครบถว้นหรือคุณภาพไม่ดี แมว้า่จะขายดีในระยะแรกแต่สุดทา้ยก็ตอ้งปิดร้านเพราะลูกคา้
หายหมด แต่กิจการท่ีใชค้วามมุมานะเป็นเวลาหลายปี โดยยึดหลกัท่ีวา่ “ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด” บวกกบั
การจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง หรือท าอาหารท่ีมีรสชาติดีเยี่ยมย่อมเจริญรุ่งเรืองข้ึนไป
เร่ือย ๆ “งานบริการของโรงแรมหรือภตัตาคารก็เช่นเดียวกนั ถา้หากเป็นกิจการท่ีเพียบพร้อมและ
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สอดคลอ้ง กบัความตอ้งการของลูกคา้ย่อมประสบความส าเร็จ ยกตวัอยา่งเร่ืองเงินค่าทิปพนกังาน
บริการท่ียก กระเป๋าเดินทางจนเหง่ือไหลไคลยอ้ย หรือวิง่ฝ่าสายฝนเพื่อเรียกรถแทก็ซ่ีใหแ้ขกยอ่มจะ
ท าให้แขก เกิดความรู้สึกอยากจะให้สินน ้ าใจเป็นการตอบแทน ตรงกนัขา้มถ้าพนักงานบริการ
ท างานอยา่งขอไปที ซ ้ ายงัโยนเหรียญในมือไปมาเป็นการเตือนให้แขกจ่ายค่าทิปแขกย่อมไม่อยาก
ทิปให้เลย บางคนไม่วา่จะเป็นเจา้ของกิจการหรือพนกังานก็ตามคิดวา่แขกเป็นพวกโง่เง่า ความจริง
แลว้แขกไม่ได ้โง่อย่างท่ีคิดหรอก ถา้หากใครก็ตามคิดว่าแขกเป็นคนโง่สักวนัหน่ึงจะตอ้งได้รับ
ผลตอบแทนอยา่ง แน่นอน 

4.  จดจ าช่ือและหนา้ตาของแขกไวใ้หดี้ การจดจ าช่ือและหนา้ตาของแขกเป็นวธีิท่ีดีอีก 
วธีิหน่ึงในการบริการเพราะจะช่วยใหท้ างานไดส้ะดวกข้ึน ท าใหแ้ขกรู้สึกเป็นกนัเองและยงัเป็นการ 
แสดงน ้าใจต่อแขกดว้ย นอกจากน้ีการจ าช่ือและใบหนา้ของแขกก็เหมือนกบัการบอกแขกวา่ “โปรด 
ระลึกถึงช่ือและใบหนา้ของพวกเราดว้ย” นบัวา่เป็นวธีิท่ีไดผ้ลยิง่ 

การทกัทาย 
1.  กม้ศีรษะพร้อมกบัยิม้ ผูท่ี้ท  างานในโรงแรมและภตัตาคารตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการใหญ่ 

ไปจนถึงพนกังานบริการ จ าเป็นตอ้งทกัทายแขก แต่สภาพท่ีทุกอยา่งตอ้งด าเนินไปดว้ยความรวดเร็ว 
อยา่งน้ีทุกวนั การทกัทายจึงรวบรัดเป็นเพียงการกม้ศีรษะเท่านั้น ในท่ีน้ีจะพูดถึงการกล่าวค าทกัทาย 
และการตอบรับท่ีถูกตอ้ง ในการรับส่งแขกนั้นโดยทัว่ไปจะตอ้งกล่าวค าท่ีเหมาะสม กระตือรือร้น 
ให้ความรู้สึกอบอุ่น ค าพูดเหล่าน้ีควรจดจ าไวใ้ช้ ตวัอย่างเช่น “ยินดีตอ้นรับค่ะ” (ใช้เวลาตอ้นรับ
แขก) “ขอบคุณท่ีใช้บริการของเรา ขอให้เดินทางโดยสวสัดิภาพนะคะ (ครับ)” (ใช้เวลาส่งแขก) 
เวลาพูดหากกม้ศีรษะพร้อมกบัยิม้ดว้ยจะน่าประทบัใจกว่าพูดอยา่งขอไปที (หลกัการพื้นฐานของ 
งานบริการโรงแรม, ม.ป.ป.) 

2.  มารยาทท่ีควรปฏิบติั พนกังานโรงแรมมกัจะตอ้งเดินสวนทางกบัแขกตามทางเดิน 
ในล็อบบ้ี และในลิฟทอ์ยูเ่สมอ สภาพเช่นน้ีควรจะกล่าวค าทกัทายแขก เวลาเดินทางควรจะเดินชิด
ซา้ย โรงแรมบางแห่งจะมีระเบียบหา้มพนกังานเดินตรง 

กลางทางเดิน เม่ือแขกเดินตรงมาใกล้ควร กล่าวค าว่า “สวสัดีค่ะ (ครับ)” แล้วก็                        
ไม่จ  าเป็นตอ้งพูดอะไรอีก พนกังานหญิงท่ีก าลงัท าความสะอาด ห้องพกั หรือพนกังานท่ีตอ้งเดิน
ผา่นไม่จ  าเป็นตอ้งหยุดท างานเพื่อทกัทายแขก แต่จะท างานไป พร้อมกบักล่าวค าทกัทายไปดว้ยก็ได ้
แต่ถา้เป็นแขกคนส าคญัควรจะหยุดท างานหรือหยุดเดินเพื่อ กล่าวค าทกัทายเป็นการแสดงความ
เคารพเป็นพิเศษ โรงแรมท่ีดีจะต้องให้ความส าคญัต่อเร่ือง มารยาทเป็นอย่างมาก โรงแรมท่ีกา้ว             
ไม่ถึงระดบัแนวหนา้นั้น ท่ีส าคญัมกัเป็นเพราะผูบ้ริหารละเลย ต่อการอบรมมารยาทให้แก่พนกังาน 
(หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม, ม.ป.ป.) 
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2.1  การทกัทายสร้างความประทบัใจต่อแขก เม่ือแขกผา่นประตูโรงแรมหรือ ภตัตาคาร
เขา้มาก็ไดย้ินค าทกัทายอยา่งเป็นกนัเองวา่ “ยินดีตอ้นรับค่ะ (ครับ)” พร้อมกบัเห็น พนกังานบริการ
และแคชเชียร์ยืนตอ้นรับทกัทาย แขกจะเกิดความรู้สึกประทบัใจต่างไปจากอยู่ใน โรงแรมหรือ
ภตัตาคารอ่ืนท่ีขาดส่วนน้ี การตอ้นรับและทกัทายแขกในเวลาอาหารเชา้ซ่ึงเป็นช่วงท่ี แขกมีอารมณ์
ดีเป็นพิเศษ จะท าให้แขกรู้สึกวา่วนัน้ีทุกอย่างคงจะผ่านไปอย่างราบร่ืน ยิ่งไดฟั้งเสียง ทกัทายร่ืนหู
จากพนกังานบริการหลาย ๆ คนก็ยิง่จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจเป็นพิเศษ 

2.2  การปฏิบติัต่อแขกทุกคนอยา่งเสมอหนา้ พนกังานบริการบางคนมกัจะเคารพแขก ท่ี
ตนชอบและเยน็ชาต่อแขกท่ีตนไม่ชอบ บางคนกระตือรือร้นต่อแขกท่ีเป็นหญิงสาวสวยเป็นพิเศษ 
และเฉยเมยไม่เอาใจใส่แขกผูช้าย หรือคนแก่บางคนยงัเลือกนอบน้อมต่อแขกท่ีเป็นชาวตะวนัตก         
แต่แขง็กร้าวต่อแขกท่ีเป็นนิโกร หรือชาวเอเชีย สภาพท่ีพนกังานบริการปฏิบติัต่อแขกอยา่งไม่เสมอ 
หนา้เช่นน้ี มกัจะพบเห็นบ่อย ๆ จ าเป็นตอ้งแกปั้ญหาเหล่าน้ีใหห้มดส้ินและจริงจงั 

ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่า คุณลักษณะของพนักงานบริการสามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่ม 
ใหญ่ๆ คือ คุณลกัษณะส่วนตวัและคุณลกัษณะทางอาชีพ ผูท่ี้มีคุณลกัษณะส่วนตวัท่ีเหมาะกบังาน 
บริการควรเป็นผูท่ี้มีบุคลิกภาพท่ีดีและมีจิตส านึกในการ 

ใหบ้ริการ (Service Mind) เป็นตน้ ส่วน คุณลกัษณะทางอาชีพเป็นคุณสมบติัท่ีจ  าเป็นใน
งาน เช่น ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และ ความสามารถ (Abilities) เป็นตน้ 

2.1.4 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยค า 2 ค า คือ “คุณภาพ” และ “บริการ” ซ่ึงมีผูเ้ช่ียวชาญ 

ให้ความหมายของแต่ละค าไว ้ดงัน้ี ค  าว่า “คุณภาพ” (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ของ 
ลูกคา้ในการเปรียบเทียบกบัเกณฑ์มาตรฐาน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ส่วนค าวา่ “บริการ” (Service) เป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยท่ีคน ๆ หน่ึง หรือ 
องคก์รหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของคนอีกคนหน่ึง เพื่อใหไ้ดรั้บความสุข ความสบายหรือความ 
พึงพอใจ 

ซ่ึงมีผูใ้ห้ความหมายของค าวา่คุณภาพ และค าวา่บริการไว ้ท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกนั
ดงัน้ี 

Dickens (1994, p. 15) กล่าวว่า คุณภาพ คือ คุณลกัษณะของความเป็นเลิศท่ีปราศจาก 
ความบกพร่อง และสามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือเกิดประโยชน์กบัลูกคา้ 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549 น. 12) กล่าวว่า คุณภาพ คือ ส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้รู้สึก  
พึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ 
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ดนัย เทียนพุฒ (2543, น. 26) กล่าวว่า คุณภาพ คือ กระบวนการให้ได้มาซ่ึงสินค้า 
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่องเกิดข้ึน อีกทั้งยงัเป็นส่วนท่ีสร้างความ         
พึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 

Kotler (2000, p. 428) กล่าวว่า การบริการ คือการกระท าท่ีหน่วยงานหน่ึง หรือ บุคคล 
หน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึง หรือบุคคลอีกคนหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2551, น. 13) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ 
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 

ดนัย เทียนพุฒ (2543, น. 11, 73) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ทั้ งรูปธรรม และ 
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดว้ยอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน และกล่าวเพิ่มเติมไว ้อีก 
ว่า การบริการในเชิงการตลาดเป็นคุณค่าเสริมของตวัสินคา้ เป็นคุณค่าส าคญัของสินคา้ และเป็น 
องค์ประกอบท่ีส าคัญกว่าตัวสินค้า ซ่ึงค าว่า “บริการ” (Service) ประกอบด้วยตัวอักษรท่ีส่ือ 
ความหมายดงัน้ี 

S = Service Mind คือ คดัคนท่ีมีจิตใจอยากจะใหบ้ริการ 
E = Exceed Customer Expectation คือ เขา้ให้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ด้วยบริการท่ี 

เหนือกวา่ 
R = Reprocess คือ การปรับกระบวนการใหร้วดเร็ว สั้น และดีกวา่เดิมอยูต่ลอดเวลา  
V = Vision คือ วสิัยทศัน์เชิงกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจ 
I = Information Technology คือ ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อตอบสนองลูกคา้  
C = Cycle Time คือ บริการท่ีชนะดว้ยเวลา  
E = Empowerment คือ ทีมงานท่ีมีอ านาจในการสั่งการตนเอง 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น. 6) กล่าวว่า การบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือ 

การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให ้หรือส่งมอบต่อให้อีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมาย และมีความตั้งใจใน 
การส่งมอบบริการนั้น 

สมชาติ กิจยรรยง (2545, น. 11) กล่าววา่ การบริการ คือ การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ 
หรือให้ความสะดวก รวมถึงกิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้น ตามหน้าท่ีการงาน หรือเพื่อประโยชน์ หรือ 
ความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

และมีผูก้ล่าวเก่ียวกบัความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวห้ลายแนวคิด ดงัน้ี 
Gronroos (1982), Smith and Houston (1982) และ Parasuraman et al. (1988) ไดอ้ธิบาย 

และให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไวไ้ม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 



34 

Quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (Expectation - WHAT THEY WANT) กบัการ 
รับรู้ (Perception - WHAT THEY GET) 

Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง 
ระดบัของการบริการท่ีส่งมอบให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
หรือผูรั้บบริการไดดี้เพียงใด เพราะฉะนั้นการส่งมอบ 

บริการท่ี มี คุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Gronroos (1990, p. 17) ได้นิยามว่าคุณภาพการให้บริการนั้ นสามารถจ าแนกได้                            
2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บ จากการบริการ โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product 
Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ 
ประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988, p. 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service Quality” เป็น 
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง ซ่ึงตอบสนองตรงตามความ 
ตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจ 
และมีการให้ความส าคญัอย่างมาก และมีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กบัการมอง 
หรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการวา่ คุณภาพการให้บริการไดม้าจาก 
การรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการ หากการรับรู้ในบริการท่ี 
ไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บติดลบ หรือ 
รับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริง 
นั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 

Lovelock (1996) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็น 
แนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกค้าท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและ 
อาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

Zineldin (1996) ไดเ้สนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ 
และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
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Wisher and Comey (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ 
การวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the Service) 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น. 14-15) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการคือ ความ 
สอดคล้องกนัของความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการ 
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการเกิด 
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 66) ไดเ้สนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็น 
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ี 
ยอมรับได ้(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึง 

พอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบั แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละ
บุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการ ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดย 
ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะ
ส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ จาก
บริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก ซ่ึงพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuranan, Ziethaml and 
Berry, 1985) ไดช้ี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็น 
เลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่ม 
น้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของ 
การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนั 
เพียงไร และขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้ 
บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความ           
พึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการ        
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

คุณภาพการบริการสามารถจ าแนกคุณภาพเป็น คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be Quality) และ 
คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive Quality) คุณภาพท่ีตอ้งมี คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหากไม่ได้รับจะ
เกิดความไม่พึงพอใจ ส่วนคุณภาพท่ีประทบัใจ 
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คือ ส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัของลูกค้าท่ีหากไม่ได้รับ ก็จะไม่รู้สึก แต่เม่ือได้รับแล้ว           
จะรู้สึกประทบัใจ การพฒันาคุณภาพจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพ ท่ีตอ้งมีเป็นอนัดบัแรก และ
จดัใหมี้คุณภาพท่ีประทบัใจหากเป็นไปได ้

อาจจ าแนกคุณภาพบริการออกเป็นมิติต่าง ๆ ไดด้งัน้ี  
1.  ความรู้ความสามารถ (Competency) ของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบติัตามขอ้บ่งช้ี 

หรือความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวชิาชีพ 
3.  ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การท่ีผูป่้วยรอดชีวติ หายจาก 

การเจบ็ป่วย ไม่มีความพิการ 
4.  ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการให้บริการ ไดแ้ก่ การใช้ทรัพยากรอย่างคุม้ค่า 

เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 
5.  ความปลอดภยั (Safety) ไดแ้ก่ การท่ีไม่เกิดอนัตรายหรือภาวะแทรกซอ้น  
6.  การเขา้ถึงบริการหรือมีบริการใหเ้ม่ือจ าเป็น (Accessibility)  
7.  ความเท่าเทียมกนัในการรับบริการ (Equity)  
8.  ความต่อเน่ือง (Continuity) 
พีรสิทธ์ิ ค  านวณศิลป์ (2541, น. 17) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการไวว้า่ บริการท่ีดี หรือ

มีคุณภาพนั้นจะตอ้งไม่ท าให้ผูรั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งมี 
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีการทกัทายโอภาปราศรัยและเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการหรือท่ีว่า “หน้าไม่งอ      
รอไม่นาน วาจาไพเราะ เสนาะหู” นอกจากเกณฑด์งักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม หรือสถานท่ีใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ “รส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก
ซ่ึงหมายความว่าสถานท่ีให้บริการจะตอ้งมีแสงสว่างท่ีเพียงพอ หรือเหมาะสม สถานท่ีให้บริการ 
จะตอ้งมีส่ิงท่ีสอดคลอ้งกบัชนิดของบริการ 

สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544 น. 7 - 8) กล่าวว่า การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิต 
ภณัฑท์ัว่ไป คือ จบัตอ้งไม่ได ้แยกออกจากกนัไม่ได ้แตกต่างกนั และเป็นความตอ้งการท่ีสูญเสีย ได ้
ง่าย และข้ึนลงมากตามฤดูกาล 

อรุณทิพย ์วรชีวนั (2545, น. 11) กล่าวเพิ่มเติมวา่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบั 
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเก้ือกูล ใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 
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ดงันั้น คุณภาพการให้บริการ จึงหมายถึง การตดัสินจากขอ้เปรียบเทียบ ระหว่างส่ิงท่ี 
ลูกค้า หรือผูรั้บบริการคาดหวงั กับส่ิงท่ีได้รับว่าเป็นไปในแนวทางเดียวกนัหรือไม่ ลูกค้าหรือ 
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่ ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกบั เร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการ” ท่ีเป็นท่ีนิยม 
อยา่งมากก็คือ แนวคิดของซีส์ทามล์ (Zeithaml) และคณะไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ โดยการวิจยั 
ทางการตลาด และสร้างรูปแบบของคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) โดยมิติท่ีใชใ้นการ 
ประเมิน 

คุณภาพการบริการนั้น วดัจากการรับรู้ต่อบริการของผูรั้บบริการว่าเป็นไปตามความ 
คาดหวงัหรือไม่เพียงใดโดยมิติท่ีผูรั้บบริการใช้ประเมินคุณภาพในการบริการประกอบไปด้วย           
(รัชยา กุลวานิชไชยนนัท,์ 2535, น. 14 - 15) 

1)  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

2)  ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญา
ไว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

3)  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการและ 
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4)  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ 
ทกัษะ ในการบริการท่ีให ้และสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 

5)  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน ้ าใจ 
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจและเช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจาก 
ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7)  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ 
ทรัพย์สิน ช่ือเสียงโดยปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และข้อสงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา 
ความลบัของผูรั้บบริการ 

8)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใช ้
การส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

10)  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การท าความ 
เขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
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ทศันคติในการใหบ้ริการ 
ทัศนคติในการให้บริการเป็นอุปนิสัยส่วนตัวของแต่ละบุคคล และส่งผลต่อ 

ประสิทธิภาพในการท างานดา้นบริการไดด้ว้ย ส าหรับค าวา่ “ทศันคติ” มีผูใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
จอร์ช และโจนส์ (George & Jones, 1999, p.79 - 80) กล่าวว่า “ทศันคติ คือ ความรู้สึก 

ความเช่ือ และความคิด ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมในการท างาน” 
จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, น. 109) กล่าวสรุปไวว้่า “ทศันคติในการให้บริการ 

(Service Mind) เป็นทศันคติท่ีอุตสาหกรรมบริการน ามาประยุกต์ใช้ในการบริการ หมายถึง การ
อ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนบัสนุน การเร่งรัดการท างาน ตาม
สายงาน และความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการผูอ่ื้น รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใส ใหก้าร 

ตอ้นรับ ดว้ย ไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น และตอ้งการให้ผูอ่ื้นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขา
ตอ้งการ หรืออาจ หมายถึง การใหท่ี้จริงใจโดยไม่หวงัผลตอบแทน” 

S = Smile ตอ้งมีรอยยิม้  
E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้  
R = Responsiveness มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้  
V = Value ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า  
I = Impression ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ  
C= Courtesy บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน  
E = Endurance ความอดทน การเก็บอารมณ์  
M = Make Believe มีความเช่ือ  
1 = Insist การยนืยนั / มีจุดยนืท่ีจะบริการลูกคา้  
N = Necessitate การใหค้วามส าคญั 
D = Devote การอุทิศตน  
พงศ์ หรดาล (2548, น. 42) กล่าวว่า “ทศันคติ คือ ความรู้สึก ท่าท่ี ความคิดเห็น และ 

พฤติกรรมของคนงานท่ีมีต่อเพื่อนร่วมงาน ผูบ้ริหาร กลุ่มคน องคก์ร หรือสภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ โดย 
การแสดงออกในลกัษณะของความรู้สึก หรือท่าทีในทางยอมรับหรือปฏิเสธ” 

สมิต สัชณุกร (2550, น. 23) กล่าวไวว้า่ “ทศันคติในการให้บริการ (Service Mind) เป็น 
ส่ิงส าคญัต่อผูใ้ห้บริการอย่างมาก เน่ืองจากทศันคติ คือ ความรู้สึกชอบ หรือไม่ชอบ ท่ีมนุษยเ์รา                
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง” 

Parasuraman (1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) มีโมเดลการ 
บริการท่ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการท่ีมี 



39 

คุณภาพคือ โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงระบุด้าน หรือมิติท่ีส าคญั ๆ ซ่ึงก่อให้เกิด 
ผลรวมในการรับรู้ของผูรั้บบริการวา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น หรือท่ีเรียกวา่ RATER 

Lovelock & Wright (2002) กล่าวว่า เลิฟร็อค และไรท์ ได้ท าการวิจยัมิติคุณภาพการ 
ใหบ้ริการซ่ึงใชอ้งคป์ระกอบท่ีส าคญั 5 ดา้นในการวดัความคาดหวงั และการรับรู้ของลูกคา้ เพื่อเป็น 
หลักในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีความสอดคล้องกับ RATER ของ Parasuraman            
ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น 
ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสมและมีความ 
สม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

2.  ความมั่นใจของผู ้บริการ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ 
มัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด 

3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้ เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช้สัญลกัษณ์ 
หรือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ให้ผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม 
สามารถรับรู้ได ้

4.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน 
การดูแล ความเอ้ืออาทร ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 
แต่ละคน 

5.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม 
ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการ 
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ 
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

ดงันั้นสามารถสรุปไดว้า่ แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงส าคญัใน 
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง 
โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ 
ใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือมีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึง
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ตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย 
คุณสมบติัส าคญัต่างๆ เหล่าน้ี ประการแรก คือ ความเช่ือถือได ้อนัประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ 
ความพึ่งพาได ้ประการท่ีสอง คือ การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความ 
พร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี 
ประการท่ีสาม คือ ความสามารถ ประกอบดว้ยความสามารถในการใหบ้ริการ ความสามารถในการ 
ส่ือสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ ประการท่ีส่ี  คือ การเข้าถึงบริการ 
ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใช ้หรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อน 
เกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่น
สถานท่ีท่ีผูใ้ช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า คือ ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วยการ 
แสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ และใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

2.1.5  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
ความหมายของความคาดหวงั 
ความคาดหวงัเป็นความปรารถนาและความมุ่งหวงัของบุคคลท่ีมีความเช่ือวา่หากไดใ้ช ้

ความพยายามในการปฏิบติักิจกรรมอย่างอย่างใดอย่างหน่ึงเต็มท่ีและประสบความส าเร็จแลว้ จะ
ไดรั้บผลตอบแทนตามท่ีเขาหวงัไว ้ดงันั้นจึงมีการใหค้วามหมายของความคาดหวงัไว ้ดงัน้ี 

พชันรินทร์ ค าภิชยั (2538) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ เป็นความเช่ือของมนุษยท่ี์มีอยูใ่นตวั 
บุคคลทุกคนท่ีตั้งใจท าอะไรแล้วจะมีความคาดหวงัว่าคงได้รับผลตอบแทนอย่างใดอย่างหน่ึงท่ี 
ท านายไว ้ทั้งน้ีเพื่อเป็นก าลงัใจท่ีจะน าไปสู่ความภาคภูมิใจของตนเองตามความสามารถท่ีมีอยูข่อง 
บุคคลนั้น ๆ จะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการกระท าและกลยทุธ์ในการใชส้ติปัญญาท่ีมีเป้าหมาย 

เนาวรัตน์ แยม้แสงสังข์ (2542) กล่าวว่า ความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน 
เป็นตวัก าหนดวา่การกระท าอยา่งหน่ึงจะก่อให้เกิดผลอยา่งหน่ึงท่ีบุคคลมุ่งหวงัให้เป็นเช่นนั้น และ
ความคาดหวงัจึงเป็นเสมือนส่ิงกระตุน้จากภายในท่ีเป็นส่วนหน่ึงของความรู้ส านึกของแต่ละคนอนั
เป็นพื้นฐานของความเช่ือและค่านิยมของตน 

อ าไพ จนัทร์เงิน (2544) กล่าววา่ บุคคลมีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิง 
หลายอยา่ง ดงันั้นจึงตอ้งพยายามกระท าการดว้ยวธีิใดวธีิหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ี 
คาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตั้งความหวงัไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจ 
และขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย ๆ 

Vroom (1994, p. 331) ได้อธิบายทฤษฎีความคาดหวงัไว้ว่า เป็นทฤษฎีท่ีพยายาม 
คาดการณ์หรืออธิบายถึงระดบัก าลงักายก าลงัใจท่ีบุคคลอุทิศให้กบังาน และเช่ือวา่แรงจูงใจในการ 
ท างานของบุคคลถูกก าหนดโดยความเช่ือของบุคคลในส่วนท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งความ 
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พยายามและผลการปฏิบติังานและการเห็นความส าคญัของผลลพัธ์ต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากความพยายามใน 
ระดบัต่าง ๆ กนั 

ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
Vroom (1994)  ได้กล่าวเ ก่ียวกับทฤษฎีความคาดหวังว่าจะต้องประกอบด้วย 

องค์ประกอบพื้นฐาน 3 องค์ประกอบ คือ 1) ความคาดหวงัในความพยายามต่อผลการปฏิบติังาน             
2) ความคาดหวงัในผลการปฏิบติังานต่อผลลพัธ์ และ 3) ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์ ซ่ึง
บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการท างานหรือไม่นั้นข้ึนอยู่กบัการพิจารณาองค์ประกอบทั้งสาม 
ภายใตส้ถานการณ์ท่ีก าหนด ดงัภาพ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1  แสดงองคป์ระกอบพื้นฐานของทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom 

 
1.  ความคาดหวงัในความพยายามต่อผลการปฏิบัติงาน เป็นการคาดการณ์หรือ 

ประมาณ การไวล่้วงหนา้วา่มีความเป็นไปไดม้ากนอ้งเพียงใดในการท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือ
ท างาน อย่างใดอย่างหน่ึงว่าจะประสบผลส าเ ร็จหรือไม่ ถ้าได้ใช้ความพยายามอย่างเต็ม
ความสามารถของ ตนเองร่วมกบัความพร้อมอ่ืนๆ ตามสถานการณ์ในขณะนั้น และถา้คาดการณ์   
หรือประมาณการพบวา่มีความพร้อมเพียงพอบุคคลจะตดัสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างาน
ช้ินนั้นดว้ยความ พยายามดงักล่าว แต่ถา้พบวา่งานนั้นยากเกินไป ตนเองไม่มีความสามารถเพียงพอ
ขาดทรัพยากร หรือส่ิงสนบัสนุนท่ีส าคญั บุคคลอาจตดัสินใจไม่แสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างาน
ช้ินนั้น ดงันั้น งาน ความพร้อมของส่ิงแวดล้อมการท างานและความสามารถของตนเองท่ีมีอยู่          
จึงเป็นตวัจูงใจท่ีท า ใหเ้กิดพฤติกรรมหรือการท างาน 

2.  ความคาดหวงัในผลการปฏิบติังานต่อผลลพัธ์ เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการ 
ไวล่้วงหนา้ก่อนท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานว่า ถา้ไดแ้สดงพฤติกรรมหรือลงมือท างาน 
ช้ินนั้นแลว้ ดว้ยความพยายามอยา่งเต็มท่ีจะไดผ้ลลพัธ์อยา่งไรกบัตนเอง ผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นก่อให้เกิด 

ความคาดหวงัในความ 
พยายามต่อผลการปฏิบติังาน 

 

ความคาดหวงัในผลการ 
ปฏิบติังานต่อผลลพัธ์ 

 

คุณค่า 
 

ความพยายาม 
 

ผลลพัธ์ ผลการปฏิบติังาน 
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ผลดีและผลเสียต่อตนเองอย่างไรบา้ง คุม้ค่าหรือไม่ ผลลพัธ์หรือรางวลัท่ีได้รับน้ีรวมถึงรางวลั 
ภายนอกท่ีเป็นรูปธรรมชดัเจน เช่น เงิน ค าชมเชย การเล่ือนต าแหน่ง เป็นตน้ และรางวลัภายในท่ี 
เป็นนามธรรม เช่น ความรู้สึกเป็นสุข อ่ิมเอิบใจในความส าเร็จของชีวิต ดงันั้นผลลพัธ์จึงเป็นตวัจูง
ใจสนบัสนุนใหเ้กิดพฤติกรรม 

3.  ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์ เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการในการให้ 
คุณค่าของผลลพัธ์หรือรางวลัจากการท างานช้ินนั้นๆ เม่ือไดใ้ชค้วามพยายามอยา่งเตม็ความสามารถ 
ของตนเองแลว้บุคคลจะมีความคาดการณ์หรือประมาณการในการใหคุ้ณค่าของผลลพัธ์แตกต่างกนั 
ออกไปในแต่ละบุคคล ถึงแมว้า่งานท่ีท านั้นจะมีลกัษณะงานเช่นเดียวกนักบัคนอ่ืนก็ตาม ถา้เม่ือใด 
บุคคลมีความคาดการณ์หรือประมาณการในการให้คุณค่าของผลลพัธ์ไวม้ากก็จะเป็นรางวลัท่ีมีค่า 
สูง แต่ถ้าน้อยก็จะเป็นรางวลัท่ีมีคุณค่าต ่า ดังนั้ นรางวลัท่ีมีคุณค่าสูงจะเป็นตัวจูงใจให้บุคคล 
ตดัสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างาน 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น. 21) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้นั้นจะ เกิดข้ึน
จาก 7 ขอ้ ต่อไปน้ี 

1.  ช่ือเสียงขององค์กรหรือค าร ่ าลือต่าง ๆ เก่ียวกบัองค์กร 2. บุคคลท่ีคอยให้บริการ 
หรือพนกังาน เช่น การแต่งตวั หรือการพูดจา 3. ตวัของบริการหรือสินคา้ เช่น แบรนด์ของโรงแรม           
ต่าง ๆ ท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการ 4. ราคาของการบริการนั้น ๆ วา่เหมาะสมหรือไม่ 5. สภาพแวดลอ้ม
ในขณะนั้นเม่ือลูกคา้ไปใช้บริการ 6. คุณภาพหรือมาตรฐานของตวัลูกคา้เอง 7. คู่แข่งของบริการ
หรือสินคา้นั้นๆและปัจจยัท่ีส่งผลใหเ้กิดความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ คือ (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 
2542, หนา้ 21) 

1.  ช่ือเสียงของบริษทั/ ภาพพจน์/ และการกล่าวถึง  
2.  ผูใ้หบ้ริการ (รูปร่าง/ การแต่งกาย)  
3.  ตวัสินคา้/ การบริการ  
4.  ราคาของการบริการ/ คุณค่าของการบริการ  
5.  สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น  
6.  มาตรฐาน/ คุณภาพของผูใ้หบ้ริการ  
7.  ขอ้มูล/ ข่าวลือ 
สมิต สัชณุกร (2546, น. 81, น. 216 - 219) กล่าวว่าความคาดหวงั คือ ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการ 

ตอ้งการพบ/ เห็นในส่ิงท่ีสวยงาม ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีดีนั้นหากผูใ้หบ้ริการประทบัใจเม่ือแรกเห็น 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นส่ิงส าคญั เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความ 
พึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี การใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจอาจมีส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั 
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ซ่ึงเป็นเร่ืองของจิตใจ และอาจมีการแสดงออกทางอาการหรือไม่แสดงออกทางอาการได้                         
ผูใ้หบ้ริการตอ้งรับรู้ดว้ยตนเองจึงมีการจ าแนกความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

1.  ส่ิงท่ีเห็นได้ ผูใ้ช้บริการอาจมีการคาดหวงัว่าจะได้รับส่ิงอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีมีความทนัสมยั 

2.  ความรู้สึกร่วม ผูใ้ช้บริการอาจมีการคาดหวงัว่าจะได้รับการตอ้นรับและการดูแล 
รวมถึงการแสดงกิริยานอบนอ้มท่ีดีอยูเ่สมอ 

3.  การตอบสนอง ผูใ้ชบ้ริการอาจมีการคาดหวงัวา่จะมีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือ 
อย่างจริงใจและจริงจัง เม่ือต้องการได้รับความสะดวกสบายก็คาดหวงัว่าจะต้องได้รับอย่าง
ทนัท่วงทีและตอ้งไดรั้บประโยชน์อยา่งสูงสุด 

4.  การใหห้ลกัประกนั ผูใ้ชบ้ริการอาจมีการคาดหวงัวา่จะมีความรู้ในการไดรั้บบริการ
อยา่งแทจ้ริง โดยคาดหวงัวา่ผูรั้บเร่ืองหรือปัญหานั้นจะสามารถแกปั้ญหาโดยผูใ้ชบ้ริการจะสามารถ 
พูดอยา่งเปิดเผยดว้ยความจริงใจ และหวงัวา่จะช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสมบูรณ์ 

5.  ความเช่ือถือได้ ผูใ้ช้บริการอาจมีการคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะปฏิบติัตามสัญญา
ดว้ย การให้บริการท่ีถูกตอ้งและสะดวกรวดเร็ว ดว้ยการยึดมัน่ในการให้ค  าสัญญาท่ีจะให้บริการใน
เร่ืองต่าง ๆ อยา่งแทจ้ริง 

อาจเห็นไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงวา่ตนเองมีการบริการ 
อย่างเต็มความสามารถและเต็มใจท่ีสุด เพราะส่ิงท่ีท าเหล่าน้ีจะเป็นการวดัถึงการบริการท่ีคุม้ค่า       
สมราคา และหากเกิดการช่ืนชมก็ท าใหเ้กิดส่ิงดี ๆ เหนือความคาดหวงัยิง่ข้ึนไปอีก 

ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่า ในความคาดหวงับางคร้ังลูกคา้จะน าประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ี
ลูกคา้ประสบพบเจอมาปะปนมาดว้ยกบัความคาดหวงั เช่น เม่ือลูกคา้เคยมีประสบการณ์ท่ีดีมาก ๆ 
จากการไดรั้บบริการในอดีตมาและเม่ือไดม้ารับบริการท่ีเป็นมาตรฐานปัจจุบนัก็อาจจะท าให้ความ 
คาดหวงัของลูกคา้นั้นไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้และอาจจะท าให้ลูกคา้นั้นเกิดความไม่พึงพอใจ 
ตามมาไดน้ั้นเอง  

2.1.6 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู ้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลาย 

ความหมาย ดงัน้ี 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2554 ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ 

ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และความพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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ฉตัรชยั คงสุข (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคล 
ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน 
หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความ 
พึงใจหรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคน ๆ หน่ึง 
ส่ิงท่ี ขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

สง่า ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับ 
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทาง 
ลบและความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึก 
ทางบวกมากกวา่ทางลบ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง 
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความ          
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ 
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ 
บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ และรวบรวมไวด้งัน้ี 
Shelly M. W. (1975) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ว่าความพึงพอใจเป็น 

ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น 
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึก 
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึก 
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมี 
ผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ 

วิชยั เหลืองธรรมชาติ (2531) กล่าววา่ แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั ความ
ตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษย ์ไดรั้บการ
ตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 

พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้า หรือ
ส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่ง บอก
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ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ     
เฉย ๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 

สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2541) ได้สรุปว่า ส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิด 
ความพึงพอใจ มีอยูด่ว้ยกนั 4 ประการ คือ 

1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี 
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ 
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีสนองความ
ตอ้งการ ของบุคคล 

4.  ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัท์ 
มิตรกบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนัเป็น 
ความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและ 
มีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) ไดส้รุปวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็น เคร่ืองมือ
บ่งช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1.  ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของบุคคลท่ี 
เก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ 
เวลาในการท างาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2.  ปัจจัยด้านงาน (Factor in the Job) ได้แก่ ลักษณะของงาน ทักษะในการท างาน 
ฐานะทางวิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ 
เป็นตน้ 

3.  ปัจจยัดา้นการจดัการ (Factors Controllable by Management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงใน 
งานรายรับ ผลประโยชน์ โอกาสก้าวหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าท่ี สภาพการท างาน เพื่อน 
ร่วมงาน ความรับผิด การส่ือสารกับผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน         
เป็นตน้ 

ภนิดา ชัยปัญญา (2541 น. 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับ 
ความส าเร็จตามมุ่งหวงั และความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์         
ไม่ เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวงั หรือมี
ความ ตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม อาจ
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ผิดหวงั หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบั            
ส่ิงท่ีตั้งใจ ไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดต้ั้งไวต้ามเกณฑ ์(Criteria) ของตน 
รวมทั้ง การตดัสินใจ (Judgment) ของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น              
2 ดา้น คือ 

1.  ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ  
2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
มณีวรรณ ตนัไทย (2553 : 66 - 69) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 

ต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 
1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ  
2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
3.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  
4.  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ  
5.  ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ ทฤษฎีเ ก่ียวกับความพึงพอใจ ผู ้วิจ ัยได้

ท าการศึกษา คน้ควา้ ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ และรวบรวมไว ้ดงัน้ี 
Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีส่ิงจูงใจ 

(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด 
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่ เหมือนกนั 
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะ ตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าใน ช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือได้รับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึง เครียด โดยทฤษฎีท่ี
ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และ ทฤษฎีของซิกมนัด์ 
ฟรอยด ์

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow's Theory Motivation) 
อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H. Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย 

ความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ 
ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้นเพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ 
จากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดัน           
มากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
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1. ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร 
ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า ความ 
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
4.  ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตวั 

ความนบัถือ และสถานะทางสังคม 
5.  ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self - Actualization needs) เป็นความ 

ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
บุคคลพยายามท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 

ก่อน เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้ 
บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ี 
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ 
ต้องการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ 
ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป มาสโลวย์งัพฒันา
แนวคิดเก่ียวกับแรงจูงใจใน เร่ือง ความต้องการตามล าดับขั้น (Pyramid of Requirements หรือ 
Hierarchy of Needs) ข้ึนในปี 1943 โดยมีสมมติฐานเบ้ืองตน้ ดงัน้ี (Maslow, 1954, p. 253 - 258) 

1.  มนุษย์มีความต้องการเป็นล าดับขั้น เม่ือความต้องการในระดับใดได้รับการ 
ตอบสนองแลว้ ก็จะให้ความส าคญักบัความตอ้งการในล าดบันั้นนอ้ยลง แต่จะพยามยามเพื่อให้ได ้
ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนไป 

2.  ความตอ้งการของมนุษยเ์ป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อน และความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีมีผล 
ต่อพฤติกรรมของมนุษยใ์นเวลาใดเวลาหน่ึง 

3.  ความตอ้งการระดบัต ่าตอ้งไดรั้บการตอบสนองก่อน จึงจะท าให้แสดงพฤติกรรมท่ี
จะ ผลกัดนัใหเ้กิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน 

4.  มีหลายวิธีการท่ีจะท าให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจต่อความต้องการในระดับสูง 
มากกวา่ความตอ้งการในระดบัต ่า 

มาสโลวไ์ด้แบ่งความตอ้งการของมนุษยต์ั้งแต่ระดบัต ่าสุดถึงระดบัสูงสุด เป็น 5 ขั้น 
ดงัน้ี 
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1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการทางร่างกายขั้น 
พื้นฐานของมนุษยแ์ละเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ความตอ้งการเหล่าน้ี ไดแ้ก่ อากาศ 
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยูอ่าศยั ความ 

2. ตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการใน ล าดบัถดัไปเม่ือความตอ้งการ
ระดบักายภาพไดรั้บการตอบสนองแลว้ ดงันั้น ในขั้น 

3. แรกองค์กร จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของพนกังานโดยการจ่ายค่าจา้งและ
ผลตอบแทนเพื่อให้พนักงาน สามารถน าเงินไปใช้จ่ายเพื่อแสวงหาส่ิงจ าเป็นพื้นฐานในการ
ด ารงชีวติของแต่ละคน 

2.  ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety or Security Needs) เม่ือความตอ้งการ
ดา้น ร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัก็จะเขา้มามีบทบาทใน 
พฤติกรรมของมนุษย ์ความปลอดภยัดงักล่าวมี 2 รูปแบบ คือ ความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้น 
ร่างกาย และความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้นร่างกาย ไดแ้ก่ 
การมีความปลอดภยัในชีวิต การมีสุขภาพดี เป็นตน้ ส่วนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ ได้แก่ การมี 
อาชีพการงานมัน่คง การท างานท่ีมีหลกัประกนัอยา่งเพียงพอจะมีผลต่อการตดัสินใจในการท างาน 
ต่อไปอนัจะเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจลาออกจากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่ แต่ตราบใดท่ี 
ความตอ้งการดา้นร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความมัน่คงปลอดภยั 
ก็ค่อนขา้งนอ้ย 

3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เม่ือความตอ้งการทั้ง 2 ประการ ไดรั้บการ 
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่าจะเขา้มามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษยค์วาม 
ตอ้งการทางสังคม ไดแ้ก่ความตอ้งการการยอมรับในผลงาน ความเอ้ืออาทร ความเป็นมิตรท่ีดีความ 
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และความรักจากผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน องคก์ารสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของพนกังานไดโ้ดยการให้ลูกจา้งมีส่วนในการแสดงความคิดเห็น ให้ลูกจา้งท างาน
เป็นกระบวนกลุ่ม (Group Process) และมีลกัษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ (Collaboration) ในการ 
ท างานมากกวา่ท่ีจะมุ่งการแข่งขนั (Competition) ตลอดจนองคก์รตอ้งมองเห็นคุณค่าของบุคลากร 
ยอมรับความคิดเห็นของเขาเหล่านั้นดว้ยการยกยอ่งชมเชยเม่ือมีโอกาสอนัควร 

4.  ความตอ้งการได้รับการยกย่องสรรเสริญในสังคม (Esteem Needs) หมายรวมถึง 
ความเช่ือมัน่ในตนเอง ความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ การนบัถือตนเอง ความเป็นอิสระ และ 
เสรีภาพในการท างาน ตลอดจนตอ้งการมีฐานะเด่นและเป็นท่ียอมรับนบัถือของคนทั้งหลาย การมี
ต าแหน่งสูงในองคก์รหรือการท่ีสามารถใกลชิ้ดบุคคลส าคญัๆ ลว้นเป็นการส่งเสริมให้ฐานะ ของ
บุคคลเด่นข้ึนทั้งส้ิน 
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5.  ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) เม่ือมนุษยไ์ดรั้บการ 
ตอบสนองทั้ง 4 ระดบัแลว้ มนุษยจ์ะท างานเพื่องาน คือ อยากรู้วา่ตนมีศกัยภาพแค่ไหน และพยายาม 
พฒันาศกัยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การท างานเกิดจากสนใจและรักในงานท่ีท า และท าเพราะไดมี้ 
โอกาพฒันาศกัยภาพของตนใหถึ้งจุดสูงสุด ดงัท่ีแสดงในภาพ 

 
Pyramid of Requirements 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2  การแบ่งความต้องการตามล าดับขั้นในทฤษฎีของมาสโลว์ (Maslow's Hierarchy of 
Needs) 

มาสโลวไ์ดจ้  าแนกความตอ้งการทั้ง 5 ขั้น ของมนุษยเ์ป็น 2 ระดบัใหญ่ ๆ คือ ระดบัต ่า 
(Lower-order) ได้แก่ ความต้องการทางกายภาพ และความต้องการความมัน่คง ส าหรับความ 
ตอ้งการในระดบัสูง (Higher - order Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางสังคม ความตอ้งการไดรั้บการ
ยกย่อง และความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต ซ่ึงความแตกต่างของความตอ้งการทั้ง 2 ระดบั คือ
ความตอ้งการในระดบัสูงเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนภายในตวับุคคล ขณะท่ีความตอ้งการใน ระดบั
ต ่าเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากภายนอก เช่น ค่าตอบแทน 

 
 

morality: 

creativity, 

spontaneity. 

problem solving. 

lack of prejudice, 

acceptance of facts

self esteem confidence. 
achievement respect of others

friendship, family, sexual intimacy

security of: body, employment, resources, 
morality, the family, health property

Self-actualization 
 

Esteem 
 Love/belonging 

Safety 

Physiological 
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ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
ซิกมนัด์ ฟรอยด์ (S. M. Freud) ตั้ งสมมุติฐานว่าบุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนักว่าพลังทาง 

จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง             
ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์ 
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 

ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจวา่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใด ๆ 
ท่ีท าให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกข์ หรือ ความยากล าบาก 
โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพึง
พอใจวา่ มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 

2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า 
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ 
ของมนุษยเ์สมอไป 

3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษยแ์สวงหา 
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่ และเป็นผู ้ได้รับ 
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 

Michael Beer (1965 อา้งถึงใน สมศิริ นิสิตศิริ, 2548) ได้ให้ความหมายของความพึง 
พอใจไวว้า่ เป็นทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดว้ยค าวา่ VIE 

V มาจากค าวา่ Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วธีิทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้นๆ ซ่ึงบุคคล มี

ความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง 
ดงันั้น จึงตอ้งกระท าดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงั 

เอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้งความหวงัหรือคาดหวงัเอาไว ้บุคคลนั้นก็จะไดรั้บ 
ความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปเร่ือยๆ ซ่ึงอาจจะแสดงออกมาใน 
รูปของสมการได ้ดงัภาพ 

 

 

   

ภาพที ่2.3  แสดงสมการของแรงจูงใจ 

แรงจูงใจ 

 

ผลของความพงึพอใจ ความพงึพอใจ 
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จากสมการ หมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงต่อการกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น 
การประเมินผลงานขององคก์รท่ีเก่ียวกบัชีวิตความเป็นอยูข่องตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขา้ไปมี 
ส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการท างานขององคก์ร 
นั้นรวมกนั ความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไวถ้า้มีทศันคติท่ีดีต่อองค์กรต่อผลงานขององค์กร และ 
ไดรั้บการตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไวแ้รงจูงใจท่ีมีความรู้สึก         
พึงพอใจก็จะสูง แต่ในทางกลบักนัถา้มีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ี 
คาดหวงัไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะต ่าไปดว้ย 

ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้อธิบายแนวคิดของ Kotler (1997) ไวว้่าเป็น 
ความรู้สึกหลงัจากการใชบ้ริการเป็นการเปรียบเทียบวา่การบริการนั้นมีประสิทธิภาพเช่นไร ถา้ผลท่ี 
ออกมาตรงกับความต้องการของลูกค้าก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลท่ีออกมานั้นไม่มี 
ประสิทธิภาพหรือไม่ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ก็จะท าใหไ้ม่เกิดความพึงพอใจนั้นเอง 

จอห์น ดี มิลเล็ต (John D. Millett, 1954) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 

1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี 
ฐานะคนท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนควรจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม 
กนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัใน 
ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั  

2.  การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ 
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการ
ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พร้อมใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมี
จ านวน การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม และมิลเลทเห็นวา่ความเสมอภาค หรือ
การตรง เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งใหบ้ริการ
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอยา่งสม ่าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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จอห์น ดี มิลเล็ต (John D. Millet, 1954, p. 397 - 400) ยงัไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจ 
หรือไม่ โดยวดัจาก 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยติุธรรม  
2.  ความเสมอภาคและเสมอหนา้ไม่วา่จะเป็นใคร 
3.  การให้บริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลกัษณะ 

ความจ าเป็นรีบด่วน 
4.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอใจด้าน 

สถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 
5.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล 
6.  การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการ 

ทางดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 
Aday และ Andersen (1974) ได้กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท เก่ียวกับความ                   

พึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมารับการบริการและเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัวา่การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นมีบริการท่ีดี 
หรือ มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใดท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมีทั้งหมด 6 ขอ้ดว้ยกนั คือ 

1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการเม่ือไปใชบ้ริการ แบ่งเป็น 
1.1) การท่ีลูกคา้ใชเ้วลารอคอยต่อการรับบริการในสถานท่ีรับบริการ  
1.2) การไดรั้บบริการเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
1.3) ความสะดวกสบายท่ีลูกคา้ไดรั้บต่อสถานท่ีบริการเม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการ  
2)  ความพึงพอใจต่อการติดต่อส่ือสารหรือประสานงานของผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 
2.1) ลูกคา้สามารถขอรับบริการตามความตอ้งการของลูกคา้  
2.2) ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจ เอาใจใส่ในตวัลูกคา้เม่ือมาใชบ้ริการ  
2.3) ผูใ้หบ้ริการมีการติดตามผล หลงัจากลูกคา้มารับบริการ 
3)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลข่าวสารท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการมาใชบ้ริการ 
4)  ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมและการแสดงออกของผูใ้ห้บริการเม่ือลูกค้ามาใช้

บริการ มีอธัยาศยัท่ีดี การยิม้แยม้แจ่มใส การพูดจาสุภาพ ความห่วงใยต่อผูม้าใชบ้ริการ เป็นตน้ 
5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัเอาไวก่้อนท่ีจะมาใชบ้ริการ  
6)  ความพึงพอใจต่อราคาค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เม่ือลูกคา้ตอ้งจ่ายเงินว่ามีความเหมาะสม 

หรือไม่ต่อคุณภาพการบริการและราคาสามารถรับไดห้รือไม่ 
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วธีิการวดัความพึงพอใจ 
สรชยั พิศาลบุตร (2549 น. 8 - 12) อธิบายวา่ วิธีวดัความพึงพอใจวา่ โดยทัว่ไปสามารถ 

วดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วธีิ คือ 
1.  วธีิวดัความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากการสอบถามความ 

อิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอยา่งจ านวนหน่ึง เก่ียวกบับริการแต่ละดา้นและบริการรวม 
ทุกดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาเป็นระยะ 
เวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้

2.  วิธีว ัดความพึงพอใจจากข้อมูลท่ีสามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากเกณฑ์ท่ีตั้งข้ึนส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อบริการ      
แต่ละด้านและบริการรวมทุกด้านของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ เช่น การวดัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อความรวดเร็วในการให้บริการฝากหรือถอนเงินจากธนาคาร เกณฑ์ท่ีตั้งข้ึนในการ
วดัระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการฝากหรือถอนเงิน คือ สอบถามระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ี
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายไดรั้บ บริการเสร็จผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัความ
ต้องการของตนว่าได้รับ การตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะ
ก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิด การส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะ
รู้สึกในแง่ลบ 

สาโรช ไสยสมบติั (2534, น. 39) กล่าวถึง การวดัความพึงพอใจต่อการบริการวา่ ความ
พึงพอใจต่อการบริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการของ
องคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้น ในการ
วดัความพึงพอใจต่อการบริการอาจจะกระท าไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี 

1.  การใชแ้บบสอบถาม เป็นวธีิการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวธีิหน่ึงโดยการขอร้อง 
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค่า ให้
เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ท่ี
หน่วยงานก าลงัให้บริการอยู่ เช่น ลกัษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ ของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็น
วธีิการท่ีประหยดั และมีประสิทธิภาพมากอีกวธีิหน่ึง 
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3.  การสังเกตเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากการได้รับ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยา ท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีผูว้ดัจะต้องกระท าอย่างจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือทศันคติท่ีมีลกัษณะ
เป็นนามประธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้เม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจะ
เกิดความรู้สึกท่ีเป็นสุข และความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลท่ีมี
ผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมนั้นๆ 

 
2.2  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ดา้นคุณลกัษณะของพนกังานโรงแรม 
เมทินี วงศธ์ราวฒัน์ (2554) ไดท้  าการศึกษาวจิยั เร่ือง แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการ

บริการของพนกังานบริการส่วนหนา้ โรงแรม 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์น
การวิจยั เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติต่อพนักงาน
บริการส่วนหนา้ ศึกษาความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหนา้ต่อความมีคุณภาพของ
พนักงานบริการส่วนหน้า เสนอแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการบริการของพนักงานบริการ          
ส่วนหน้า โรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ
โดยเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีเช้าพกัโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้างาน
แผนกบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน จากผลการวิจยั
พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ี เป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด แต่ความ
จึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีเป็นด้านการดูแล เอาใจใส่มีค่าเฉล่ียต ่าสุด และเม่ือจ าแนกตาม
ลกัษณะประชากร พบวา่ เม่ือลกัษณะประชากรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ
ท่ีแตกต่างกนั 

พิไลวรรณ ชมภูป้อ และธนิดา ลครศรี (2554) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การปฏิบติัหน้าท่ีอย่างมีประสิทธิภาพของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมอิสระในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเลือกศึกษา พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมอิสระ ระดบั 3 - 5 ดาวท่ี
เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย พื้นท่ีศึกษาในเขตจงัหวดั กรุงเทพมหานครทั้งหมด 65 แห่ง เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามกบัพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมท่ีเป็นสมาชิกทั้งหมด
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พบวา่ ความเขา้ใจความแตกต่างทางดา้นวฒันธรรม และพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวแต่ละชนชาติท่ี
มีความหลากหลายและแตกต่างกนั ส่งผลให้ประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจาก
ผลการศึกษาเพื่อการปรับปรุงพฒันา คุณภาพ/ ประสิทธิภาพในการท างานคือโรงแรมควรมีการเพิ่ม
ความรู้ให้กบัพนกังานตอ้นรับส่วนหน้า ในเร่ืองวฒันธรรมท่ีมีความแตกต่างและพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีมีความหลากหลายของแต่ละชนชาติ เพื่อสร้างความเขา้ใจและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง (2557) ได้ท าการศึกษาวิจยั เร่ือง สมรรถนะการปฏิบติังานของ
บุคลากรในธุรกิจโรงแรมเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัสมรรถนะของ
บุคลากรโรงแรม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมและทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบั
สมรรถนะของบุคลากรธุรกิจโรงแรม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศไม่แตกต่างกนั
ส่วนระดบัสมรรถนะของบุคลากรโรงแรม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามรายได้ต่อ
เดือน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 05 และระดบัสมรรถนะของบุคลากรโรงแรม
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการท างาน และ
ต าแหน่งงาน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 3) แนวทางการพฒันาสมรรถนะ
บุคลากรโรงแรม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา พบว่า ควรไดรั้บการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานอยูเ่สมอๆ ตลอดจนการจดักิจกรรมเพื่อให้เกิดความรักความสามคัคี มีการสอนงาน
จากหวัหนา้งานอยา่งต่อเน่ือง มีการประเมินการท างานตามระยะเวลาท่ีก าหนด การมีสวสัดิการท่ีดี 
เป็นตน้ 

พิชญา วฒันรังสรรค์ (2558) ได้ท าการศึกษาวิจยั เร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมระดบั 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ โดยใช้แบบสอบถามกบัพนกังาน
จ านวน 218 คน และสัมภาษณ์ผูบ้ริหารจ านวน 3 คน พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ
พนกังานโรงแรมโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ส่วนแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (1) ควร
มีการมอบอ านาจการตดัสินใจ ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และวิเคราะห์สาเหตุและ
ก าหนดวิธีการแก้ไขปัญหาเร่ืองความผิดพลาดในการท างานอย่างเป็นระบบ (2) ควรมีการ
ตั้งเป้าหมายในการท างานให้มีความชดัเจนและถ่ายทอดเป้าหมายนั้นไปยงัพนกังานทุกคนอย่าง
เหมาะสม และ (3) ควรปรับปรุงวธีิการท างานใหพ้นกังานแต่ละต าแหน่งสามารถท างานทดแทนกนั
ได ้ในการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมพบปัญหาอุปสรรค 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) การให้บริการของ
พนักงานต่อความต้องการของลูกคา้ (2) ต าแหน่งความรับผิดชอบของพนักงาน (3) ทกัษะการ
ส่ือสารภาษาต่างประเทศ และ (4) การรับพนกังานใหม่และนกัศึกษาฝึกงาน โรงแรมแกไ้ขปัญหา
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ตั้งแต่ขั้นตอนการรับพนกังานใหม่รวมถึงนกัศึกษาฝึกงานโดยเนน้การฝึกอบรมเป็นหลกั ในปี 2558
เนน้เร่ืองการใหบ้ริการ ส่วนในปี 2559 เนน้เร่ืองทกัษะการติดต่อส่ือสารภาษาจีน 

ปัณณทตั กลัยา กนกอร ศิริฐิติ สยุมภู อุนยะพนัธ์ และเกศณีย ์สัตตรัตนขจร (2558) ได้
ท าการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของบุคลากรตามความต้องการของผูบ้ริหาร
โรงแรมในจงัหวดัล าปาง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริหารโรงแรมในจงัหวดัล าปาง ท่ี
ด ารงต าแหน่งผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ผูจ้ดัการแผนกแม่บา้น ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืม ผูจ้ดัการทัว่ไป และผูจ้ดัการแผนกบุคคล จ านวน 112 ตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บ
ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งน้ีคือ แบบสอบถาม ร่วมกบัแบบสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 10 ตวัอยา่งใชก้าร
สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงทั้งการเก็บแบบสอบถาม และการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงประสงค์ต่อพนักงาน ในด้านพุทธิพิสัยคือความสามารถในการปฏิบติัหน้าท่ี โดยรักษา
ระเบียบดา้นความปลอดภยัและสุขอนามยั ดา้นจิตพิสัยคือความสามารถท างานในสภาพสังคมท่ี
หลากหลายไดเ้หมือนกนัทุกแผนก ส่วนดา้นทกัษะพิสัยคืองานส่วนหนา้มุ่งเนน้ในความสามารถใน
การท างานร่วมกนัระหว่างเพื่อนร่วมงานและลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผูบ้ริหารงานแม่บา้น
ตอ้งการบุคลากรท่ีมีความเป็นผูมี้ความอดทนอดกลั้น รู้จกักาลเทศะ และผูบ้ริหารงานบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมมุ่งเนน้ ความสามารถในการส่งเสริมการบริการ การขายสินคา้ และการตอ้นรับ และ
นอกจากคุณสมบติัขา้งตน้แล้ว ผูบ้ริหารได้ให้ขอ้คิดว่า พนักงานควรมีความรู้ตามต าแหน่งงาน             
มีภาษาดี บุคลิกภาพดี และเป็นผูมี้คุณธรรม และจริยธรรมร่วมดว้ยดา้นความพึงพอใจ 

Teran-Arteaga & Uscanga-Medina (2011) ไดท้  าการศึกษาวจิยั เร่ือง Impact of Services 
Quality on Customer Satisfaction and Repeat Purchase Attributes in Hospitality Industry หรือ เร่ือง
ผลกระทบของการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกค้า และการใช้บริการซ ้ าใน
อุตสาหกรรมการโรงแรม อุตสาหกรรมการโรงแรมทัว่โลกนั้นก าลงัพบปัญหาท่ียากในการบริหาร
การเปล่ียนแปลงของอุปสงค์ท่ีถูกควบคุมโดยพฤติกรรมการเปล่ียนแบรนด์ของลูกค้า ภายใต้
สภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัโรงแรมก็มีกฎพื้นฐานอยู่สองขอ้สู่การไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ี
ย ัง่ยนืภายในอุตสาหกรรมนั้น คือ ราคาท่ีต ่า คุณภาพท่ีสูงและการให้ความส าคญัแก่ลูกคา้ งานวิจยัน้ี
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้และพฤติกรรมการใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ต่อ
การบริการโรงแรมในประเทศเม็กซิโก ผูว้ิจยัให้เหตุผลว่าความจงรักภกัดีของลูกคา้นั้น สามารถ
เกิดข้ึนไดจ้ากการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งละเอียดการวางแผนยทุธศาสตร์เพื่อตอบโจทย์
ความคาดหวงัเหล่านั้น และประเมินการด าเนินการอย่างต่อเน่ืองเพื่อยุทธศาสตร์การแข่งขนัเป็น
ระยะ 
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A. George Assafa & Vincent Magnini (2012) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการวดั ประสิทธิภาพของโรงแรม: หลกัฐานจากอุตสาหกรรมโรงแรมในสหรัฐอเมริกา
(Accounting for Customer Satisfaction in Measuring Hotel Efficiency: Evidence from the US Hotel 
Industry) พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลลพัธ์ท่ีส าคญัจากการให้บริการ แต่มกัจะถูกละเลย
ในการศึกษาประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาคร้ังน้ีมีหลกัฐานเชิงประจกัษ์ท่ีไม่รวมความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีอาจน าไปสู่ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัในความหมายและการจดัอนัดบัของ
คะแนนประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาคร้ังน้ีไดรั้บผลคะแนนประสิทธิภาพของโรงแรมโดย
ใชว้ิธีการสุ่มแบบ Stochastic Frontier ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของตวัอยา่งท่ีสมดุลของกลุ่มโรงแรมชั้นน า
ในสหรัฐอเมริกา การศึกษาคร้ังน้ีมีการน าเสนอและเปรียบเทียบผลด้านประสิทธิภาพจากสอง
รูปแบบของการศึกษา รูปแบบแรก มีการรวมเอาคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ และรูปแบบท่ีสอง 
ไม่รวม คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษามีการอภิปรายถึงความแตกต่างของคะแนน ดา้น 
ประสิทธิภาพระหวา่งการศึกษาทั้งสองรูปแบบ นอกจากน้ียงัมีการอธิบายค่าคะแนนประสิทธิภาพ 
ของแต่ละกลุ่มเครือโรงแรมและใหค้  าแนะน าส าหรับการวิจยัในอนาคต 

สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ไดท้  าการศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงแรม 
ดิอินเตอร์เนชัน่แนล เชียงใหม่ ผลการศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัความพึงพอใจ
หลงัรับบริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม ดิ อินเตอร์เนชัน่ แนลเชียง
ใหม่ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากอนัดบัแรก ดงัต่อไปน้ี 1) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ คือ การเช็คอิน 
เช็คเอาท์ ลูกคา้ไม่ตอ้งคอยนาน ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ การมีห้องอาหารไว้
บริการแก่ลูกคา้ 2) ด้านการติดต่อส่ือสาร คือ พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใช้ค  าพูดท่ี
ไพเราะ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัการรับบริการ คือ พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใช้
ค  าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะ เช่นเดียวกนั 3) ความสามารถ คือ พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการมี
ความช านาญ ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งรวดเร็ว ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนกังานท่ี
ให้บริการดา้นการเงินมีความรู้ความสามารถในการรับช าระเงินไดถู้กตอ้ง 4) ดา้นความมีน ้ าใจ คือ
พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร ในขณะ
ท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้
ท่าทีอ่อนโยนแลเป็นมิตรเช่นเดียวกนั 5) ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการมี
ความซ่ือสัตย ์อดทนและรับผิดชอบ พร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับ
บริการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 6) ดา้น
ความไวว้างใจ คือ มีหลกัฐานการรับท่ีถูกตอ้งชดัเจนใหก้บัลูกคา้ เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ ขณะท่ี
ความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินมีความซ่ือสัตย ์ตรวจรับนบั-ทอน
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เงิน ไดถู้กตอ้งไวว้างใจได ้7) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ คือ ดา้นพนกังานโรงแรมท่ีให้บริการเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้ลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ
สามารถช าระค่าท่ีพกัด้วยเงินสดหรือบตัรเครดิตไดต้ามตอ้งการ 8) ด้านความปลอดภยั คือ ด้าน
โรงแรมมีความมั่นคง ปลอดภยั ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจหลังรับบริการ คือ พนักงานท่ี
ให้บริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้าย 9) ดา้นการสร้างบริการ
ให้ลูกค้ารู้จกั คือ การใช้บริการท่ีพักได้รับการบริการท่ีดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด ตรงตามท่ี
ประชาสัมพนัธ์ไว ้ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนักงานห้องอาหารท่ีให้บริการ         
แต่งกายสะอาดเรียบร้อย และ 10) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ โรงแรมพร้อมท่ีจะรับฟังขอ้
ซกัถามทว้งติง/ ร้องเรียนจากลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ โรงแรมมีการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุงการบริการ 

ภาสกร พวงผกา (2553) ได้ท าการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย กรณีศึกษาโรงแรมในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์
การวจิยัคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอหวัหินจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากท่ีสุดช่วงอายุ
ระหว่าง 31-40 ปีคิด เป็นร้อยละ 40.23 มีรายรับต่อเดือนน้อยกว่า 40,000 บาท มากท่ีสุดปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์มากท่ีสุดมีดงัน้ี คือ 1. ดา้นบุคลากรและการบริการของโรงแรม คือ 
การบริการท่ีจะไดรั้บจากโรงแรม 2. ปัจจยัความพึงพอใจภายในห้องพกั คือ ความสะอาดและความ
สะดวกสบายภายในโรงแรม 3. ปัจจยัดา้นห้องอาหาร คือ การไดรั้บอาหารท่ีมีคุณภาพและรสชาติดี 
4. ปัจจยัดา้นความปลอดภยัท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัสูงสุดจากการใชบ้ริการโรงแรม 5. ปัจจยัดา้น
ส่วนการบริการสันทนาการฟิตเนส และสระว่ายน ้ า คือ การไดรั้บการบริการเสริมนอกเหนือจาก
การเขา้พกัในโรงแรมเพียงอย่างเดียว 6. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด คือการรับรู้ข่าวสาร
โปรโมชัน่ต่าง ๆ จากการโปรโมทผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เนต นิตยสาร และจากเวบ็ไซตส์มาชิก 

ชัยวฒัน์ ชัยสิริพร (2557) ได้ท าการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว           
ชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 และเพศชายและหญิงอายุ 41-50 ปี
จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 มีรายไดต้่อเดือน 45,001-60,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.3 มีสถานภาพสมรส จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 และมีระดบัการศึกษาสูงสุด       
สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 ส่วนใหญ่มีจ านวนเขา้พกั 1-3 คร้ัง/ปี จ  านวน 
168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 มีจุดประสงค์เขา้พกัเพื่ อติดต่องาน/ ธุรกิจ จ านวน 164 คน คิดเป็น       
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ร้อยละ 54.7 มีผูร่้วมเขา้พกัคือ เพื่อนร่วมงาน จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 มีงบประมาณ 
1,501-2,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 มีเหตุผลในการเลือกโรงแรม คือ ความ
สวยงามจ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และคิดกลบัไปใช้บริการ จ านวน 218 คน คิดเป็น        
ร้อยละ 72.7เพราะชอบท่ีบริการประทบัใจ ความตอ้งการในด้านต่างๆ ในโรงแรมระดบั 3 ดาว 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ตอ้งการบริการ
ซกัรีด/ ซกัแหง้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 รองลงมา ท่ีจอดรถอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และห้องฟิตเนสอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 สรุปวา่ ความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครนั้นมีความสัมพนัธ์กบัความ
สวยงามของโรงแรม, มีท่ีจอดรถเพียงพอ, มีการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ, มีบริการซกัรีด/ ซกัแหง้ และ
มีฟิตเนส  

นทัฐก์มล หาญพาณิชย ์(2557) ไดท้  าการศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของโรงแรมพาร์คอินน์ จงัหวดัเชียงราย โดยการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม
(Questionnaire) จากผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรม พาร์คอินน์ จงัหวดั
เชียงราย จ านวน 400 คนโดยการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้
(Access) ดา้นความมีน ้ าใจ (Courtesy) ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการสร้างบริการให้เป็น
ท่ีรู้จกั ด้านความปลอดภยั (Security) และด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ด้านความ
คาดหวงั 

กลัยา สร้อยส่ิงห์ (2559) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อความ
จึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบว่า               
1) ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก และระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด            
2) ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้
แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้แตกต่างกบัความคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการ และ 3) ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

ชุติมา วฒิุศิลป์ และประสพชยั พสุนนท ์(2558) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง ความคาดหวงั
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัแบบโฮมสเตย ์อ าเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยใช้
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วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวและใชบ้ริการ
ท่ีพกัในรูปแบบโฮมสเตยใ์นอ าเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม จ านวนทั้งส้ิน 400 คน สุ่มตวัอยา่ง
แบบตามสะดวก ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการ
หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วเิคราะห์ เปรียบเทียบความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ด้วย t-test และ การวิเคราะห์          
ความแปรปรวนทางเดียว ทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดยวิธีของ LSD และเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ดว้ยสถิติท่ี ผลการศึกษา
พบวา่ 1) สถานภาพสมรส วตัถุประสงคก์ารเดินทางท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัต่อ
การใช้บริการท่ีพกัแบบโฮมสเตยแ์ตกต่างกนั 2) วตัถุประสงค์การเดินทางท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้
ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีพกัแบบโฮมสเตย ์แตกต่างกนั 3) ความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการใช้บริการท่ีพกัโดยรวม ดา้นอาหารและโภชนาการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการน า
เท่ียว ด้านทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม ด้านการเพิ่มมูลค่าของผลิตภณัฑ์ และด้านการ
ประชาสัมพนัธ์โฮมสเตย ์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ระดบัความ
พึงพอใจสูงกวา่ระดบัความคาดหวงั ดงันั้นผูป้ระกอบการควรพฒันาและปรับปรุงการบริการดา้นท่ี
เหลือ ไดแ้ก่ ดา้นท่ีพกั ดา้นอธัยาศยัของเจา้บา้นพกัหรือโฮมสเตย ์ดา้นวฒันธรรม ดา้นการบริการ
ของโฮมสเตย ์เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจมากกวา่ท่ีคาดไว ้ซ่ึงถือเป็นหน่ึงในความส าเร็จของการ
ท าธุรกิจบริการจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั เร่ือง "ความคาดหวงัและความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี" จะเห็นไดว้า่ส่วนมากจะเป็นงานวจิยัเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ ความคาดหวงั 
และงานวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการ และรวมถึงการท่ีผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง           
ท าให้พบว่า คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมมีความส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆท่ีอาจท าให้ผูรั้บบริการ
พอใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อ ๆ ไป ผูว้ิจยัจึงเห็นถึงความส าคญัและอยากศึกษาใน
เร่ืองน้ี 

 
2.3 กรอบแนวคิดในการวจัิย 

การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเร่ืองความคาดหวงั
และความพึงพอใจของ 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของ
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
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ตวัแปรอิสระ 

(Independent Variables) 

ตวัแปรตาม 

(Dependent Variables) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.อาชีพ 

4.ภูมิล าเนา 

5.รายได ้

6.เหตผุลในการมาพกั 

 (ท่องเท่ียว/ท างาน) 

ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมใน
ระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

 

 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมใน
ระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

 

 



 

 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
ในการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” มีรูปแบบการ
วิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในเชิงส ารวจ นักท่องเท่ียวชาวไทย การ
ศึกษาวจิยัน้ีมุ่งเนน้ท่ีธุรกิจโรงแรม ใน ระดบั 3 ดาว รวมถึงนกัท่องเท่ียวชาวไทย ท่ีใชบ้ริการโรงแรม 
เพื่อทราบถึงความต้องการ ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ นักท่องเท่ียวชาวไทยใน
คุณลักษณะของพนักงาน รวมถึงคุณภาพการบริการของโรงแรม ระดับ 3 ดาว ท่ีได้รับซ่ึงช่วง
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล คือ ช่วงระหวา่ง เดือน ตุลาคม 2563 – ตุลาคม 2564 โดยใชแ้บบสอบถาม
ในการเก็บขอ้มูล ดงันั้น เพื่อศึกษาหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆตามสมมติฐานผูว้ิจยัได้
ก าหนดระเบียบวธีิวจิยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
      3.1.1 ประชากรท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
     3.1.2 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3  การสร้างเคร่ืองมือและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ 
3.4  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.6  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลวจิยั 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1  ประชากรท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีคือ นักท่องเท่ียวชาวไทย ท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวและใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ใน เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

3.1.2  การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนกลุ่มประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณ

ไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
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และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549 น. 74) ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ี
ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 

สูตร     𝑛 =
𝑃(1−𝑃)𝑍2

𝐸2  

 
เม่ือ n แทนขนาดตวัอยา่ง 

P แทนสัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม .50 
Z แทนระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96   
              ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั .05) 
E แทนค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = .05 

 

 แทนค่า n   =    
((0.5)(1−.5)(1.96)2)

(0.05)2  

 
 n   =    384.16 

ดงันั้น ใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยท่ีมี
ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมนัร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล
และการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์
ตามท่ี เง่ือนไขก าหนด คือ ไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการใน
โรงแรมระดบั 3  ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยเก็บจากสถานท่ีท่ีมีนกัท่องเท่ียวหลากหลาย 
เช่น ภายในโรงแรมต่าง ๆ หอ้งอาหารโรงแรม หอ้งนนัทนาการโรงแรม สวนน ้าในโรงแรม จ านวน
ทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง ภายใน 4 โรงแรม โรงแรมละ 100 ตวัอย่าง ดว้ยการแจกแบบสอบถาม และ
ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามโดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งอาศยัความสะดวก (Convenience Selection) 

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามโดยใช้ขอ้ค าถามแบบปลายปิดและ
ปลายปิดแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ
รายไดต่้อบุคคล สัญชาติ และอาชีพ 
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ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการในธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว โดยยดึประสบการณ์เป็นหลกั ซ่ึงนกัวชิาการระดบัชาติ
อา้งเหตุผลวา่ การวดัสถานการณ์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนั้นมุ่งให้ความสนใจไปท่ีผลลพัธ์
ทางอารมณ์ของนกัท่องเท่ียว ดงันั้น การใชป้ระสบการณ์ทั้งหมดในรูปแบบของสภาวะทางอารมณ์
ในการวดัระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวจึงมีความเหมาะสมมากกว่า (Rajaratnam, S.D. & 
Nair, V., 2015) 

ส่วนท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมท่ีส่งผลต่อความ            
พึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย โดยใชเ้กณฑ์คุณสมบติัเฉพาะของพนกังาน จากคุณสมบติัเฉพาะ
ของพนกังานซ่ึงจ าเป็นต่อธุรกิจบริการและการท่องเท่ียว (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2545) 

โดยใชม้าตรวดัแบบการประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert's Scale)
ท่ีมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน และก าหนดเกณฑค์ะแนนส าหรับการแปลผลค่าเฉล่ียในการสรุปผล ดงัน้ี 

ค่าคะแนนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
ค่าคะแนน ระดบัความคาดหวงั 
     5     = มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
     4     = มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
     3     = มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
     2    = มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัต ่า 
     1    = มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด 

และมีท่ีมาของเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความส าคญัเป็นดงัน้ี 
4.21- 5.00  หมายถึง   มีความคาดหวงัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความคาดหวงัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความคาดหวงัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความคาดหวงัต ่า 
1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความคาดหวงัต ่าท่ีสุด 

ค่าคะแนนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
ค่าคะแนน ระดบัความพึงพอใจ 
     5     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
     4     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
     3     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
     2    = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่า 
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     1    = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด 
และมีท่ีมาของเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความส าคญัเป็นดงัน้ี 

4.21- 5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจต ่า 
1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด 

การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณลกัษณะของพนักงานโรงแรมท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย 
ค่าคะแนนของความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะของพนกังานในดา้นการบริการ 

ค่าคะแนน          ระดบัความพึงพอใจ 
     5     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
     4     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
     3     = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัไม่แน่ใจ 
     2    = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัไม่เห็นดว้ย 
     1    = มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

และมีท่ีมาของเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความส าคญัเป็นดงัน้ี 
4.21- 5.00  หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 - 4.20  หมายถึง  เห็นดว้ย 
2.61 - 3.40 หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
1.81 - 2.60 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

โดยท่ีการก าหนดเกณฑค์ะแนนส าหรับการแปลผลค่าเฉล่ียในการสรุปผล จากการหาค่า
พิสัยของคะแนนเฉล่ียนั้นมีวธีิค  านวณดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549, น. 74) 

อนัตรภาคชั้น   = 
(คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด)

จ านวนชั้นของคะแนน
 

 

             =   
5−1

5
 

 
        =      0.80 
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ดงันั้นเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียเป็นดงัน้ี 
4.21- 5.00  หมายถึง   มากท่ีสุด 
3.41 - 4.20  หมายถึง  มาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง  ปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง  นอ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 
3.3  การสร้างเคร่ืองมือและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผูว้ิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยมีขั้นตอนและ
วธีิการในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1.  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือ งานวิจยั การทบทวนวรรณกรรม
แนวคิดทฤษฎี บทความ และส่ิงตีพิมพต่์างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูท้รงคุณวฒิุเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบเพื่อสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปน้ี คือ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการในธุรกิจโรงแรม ในระดับ 3 ดาว และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมในดา้นคุณภาพการบริการ 

3.  น าแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาในดา้นความสอดคลอ้ง และครอบคลุมกบัวตัถุประสงค์หรือ
เน้ือหาตลอดจนความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้

4.  ท าการปรับปรุงแกไ้ขและน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบเน้ือหาอีกคร้ัง 
5.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการวิเคราะห์มาปรับปรุงแกไ้ขแลว้น าไปด าเนินการทดลอง

เก็บขอ้มูล (Pre-test) จ  านวน 30 คน กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีใกลเ้คียง เพื่อหาขอ้บกพร่องก่อนน าไปใชจ้ริง 
แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค่าท่ีหาไดจ้ะตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.7 ของแบบสอบถามโดย
ใชสู้ตร สัมประสิทธ์ิแอลฟา ส าหรับหาค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ ครอนบาค (Cronbach) ซ่ึง
ผูว้จิยัหาค่าความเช่ือมนัไดเ้ท่ากบั 0.946 

6.  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการวดัหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ไม่ต ่ากว่า 0.7 ให้
อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ให้ความเห็นชอบแลว้น าแบบสอบถามท่ีผา่นความเห็นชอบไปใช้ใน
การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และน าไปวเิคราะห์เพื่อหาผลสรุปต่อไป 
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3.4  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจยัด้วยตนเอง โดยการแจกแบบสอบถาม            

ณ สถานท่ีท่ีมีนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาท่องเท่ียว เช่น ภายในโรงแรมต่าง ๆ ห้องอาหารโรงแรม 
หอ้งนนัทนาการโรงแรมสวนน ้าในโรงแรม ช่วงระหวา่งเดือน พฤศจิกายน 2563 – มกราคม 2564 

 
3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใช้
แบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และความสมบูรณ์ของค าตอบแต่ละฉบบั พร้อม
ทั้งลงรหสัของขอ้มูลแลว้กรอกลงในแบบฟอร์มการลงรหสัทัว่ไป (General Coding Form) ซ่ึงเป็น
การเตรียมขอ้มูลในการส่งไปบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ แลว้น ามาวเิคราะห์ประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติแล้ววิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าเสนอในเชิงบรรยาย
(Descriptive Statistics) และตารางแสดงความสัมพนัธ์ต่างๆ ให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์และ
สมมุติฐานการวิจยัข้อมูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามในคร้ังน้ีเป็นข้อมูลข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Data) ดังนั้นการวิเคราะห์ข้อมูลจึงใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็น ดงัน้ี 

1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard of Deviation) และค่าเฉล่ีย (Mean) 

2.  แบบสอบถามท่ีใช้แบบประเมินค่าเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3-4 ดาว และความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมในดา้นคุณภาพการบริการ 
โดยผูว้จิยัไดใ้ชม้าตราวดัแบบประเมินค่า 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลิเคิร์ท (Likert's Scale) (อศัวิน 
แสงพิกุล, 2556 น. 181) ในการวดัระดบัความส าคญั โดยในการวดัระดบัมีเกณฑข์องระดบัให้ผูต้อบ
แบบสอบถามพิจารณา 5 ระดบั 

 
3.6  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลวจัิย 

การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิตินั้นผูว้จิยัแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชส้รุปหรือบรรยายให้เห็น

คุณลกัษณะของตวัแปรท่ีเก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาไม่สามารถน าไปอา้งอิงหรือ
ใชก้บักลุ่มอ่ืน ๆ ได ้โดยอาจเป็นการน าเสนอขอ้มูลในรูปตารางการแจกแจงความถ่ี กราฟ รูปภาพ
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ต่าง ๆ หรืออาจเสนอค่าวดัคุณลกัษณะของส่ิงท่ีสนใจ เช่น การแจกแจงความถ่ี ค  าร้อยละ ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าเฉล่ีย เป็นตน้ (อศัวนิ แสงพิกุล, 2556 น. 181) 

การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)เพื่อใช้วิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา เพื่อน าไปสรุปเก่ียวกบัประชากร โดยการทดสอบสมมติฐานว่า การ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามนั้น เกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงในตวัแปรอิสระหรือไม่ ในงานวจิยัคร้ัง
น้ีจะท าการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

โดยวธีิดงัต่อไปน้ี 
1.  การทดสอบสมมติฐานของผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย เม่ือสุ่มตัวอย่างจากแต่ละ

ประชากรเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t - test) 
2.  การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือแบบมีปัจจยัเดียว (F-test หรือ One-

Way ANOVA) 
 
 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ(Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู ้วิจ ัยใช้
แบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบหาความเช่ือมัน่ (Reliability) แลว้น าไปเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย ทั้งส้ิน 400 ชุด โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเท่ียวชาวไทย ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ รายไดแ้ละวตัถุประสงค ์

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจท่ีมี
ต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
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ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายไดแ้ละวตัถุประสงค ์จ านวน 400 คน โดยแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.1  ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ    
ชาย 188 47 
หญิง 212 53 

รวม 400 100 
อาย ุ   

25 ปี หรือต ่ากวา่ 33 8.25 
ระหวา่ง 26-30 ปี 48 12 
ระหวา่ง 31-40 ปี  94 23.5 
ระหวา่ง 41-50 ปี  142 35.5 
ระหวา่ง 51-60 ปี 69 17.25 
ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 14 3.5 

รวม 400 100 
สถานภาพ   

โสด 227 56.75 
สมรส 131 32.75 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 42 10.5 
อ่ืน ๆ  0 0 

รวม 400 100 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ 
 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) ร้อยละ 

อาชีพ   
ผูบ้ริหารหน่วยงาน 6 1.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 203 50.75 
ครูอาจารย/์ผูส้อน  19 4.75 
นกัเรียน/นกัศึกษา   54 13.5 
อ่ืนๆ 118 29.5 

รวม 400 100 
รายได ้   

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 49 12.25 
ระหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท 238 59.5 
ระหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท  87 21.75 
ระหวา่ง 45,001 – 60,000 บาท  21 5.25 
ระหวา่ง 60,001 – 75,000 บาท 3 0.75 
มากกวา่ 75,001 บาทข้ึนไป 2 0.5 

รวม 400 100 
วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัคร้ังน้ี   

ระหวา่ง 60,001 – 75,000 บาท 352 88 
มากกวา่ 75,001 บาทข้ึนไป 48 12 

รวม 400 100 
 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คนมีดงัน้ี 
เพศ เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชายโดยเป็นเพศหญิง จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53 

รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47 ตามล าดบั 
อายุ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 41-50 ปี จ  านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมา ช่วง

อายุระหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 ช่วงอายุระหวา่ง 51-60 ปี จ  านวน 69 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.25 ช่วงอายุระหว่าง 26-30 ปี จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 ช่วงอายุระหวา่ง
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ตั้งแต่ 25 ปีลงมา จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 ช่วงอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป จ านวน 14 คน        
คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดบั 

สถานภาพ มีสถานะโสดมากท่ีสุด จ านวน  227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.75 รองลงมามี
สถานะสมรส จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 และมีสถานะหมา้ย / หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ 
จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั 

อาชีพ เป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุดจ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 
รองลงมาท าอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ  29.5 ท าอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 54 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ท าอาชีพ ครูอาจารย/์ผูส้อน จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ท าอาชีพ 
ผูบ้ริหารหน่วยงาน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

รายได ้มีรายไดร้ะหว่าง 15,001-30,000 บาทมากท่ีสุด จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ  
59.5 รองลงมา มีรายไดร้ะหวา่ง 30,001-45,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 มีรายได้
นอ้ยกวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 มีรายไดร้ะหวา่ง 45,001-
60,000 บาท จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25  มีรายไดร้ะหวา่ง 60,001-75,000 บาท จ านวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.75  มีรายไดม้ากกวา่ 75,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 

วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัคร้ังน้ี  เขา้พกัเพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น จ านวน 352 คน คิดเป็น
ร้อยละ 88 รองลงมาเขา้พกัเพื่อด าเนินธุรกิจ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 ตามล าดบั  

 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการในธุรกิจ
โรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ตามหัวขอ้ ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ 3) ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 5) ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว จากค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 5 ระดบั โดยก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00  หมายถึง มีความคาดหวงัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20  หมายถึง มีความคาดหวงัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40  หมายถึง มีความคาดหวงัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง มีความคาดหวงันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่4.2  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.96 0.993 มาก 
2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ 4.14 0.916 มาก 
3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
4.01 0.995 มาก 

4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 4.16 0.904 มาก 
5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
4.09 0.920 มาก 

 ค่าเฉล่ียรวม 4.07 0.044 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2  พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความคาดหวงัในดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.16) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ 
(𝑥̅ = 4.14) ด้านการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (𝑥̅ = 4.09) ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผูใ้ช้บริการ (𝑥̅ = 4.01) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (𝑥̅ = 3.92) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว จ าแนกแต่ละประเด็น 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อม
ใหบ้ริการ 

3.92 1.000 มาก 

2 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ให้ความช่วยเหลือ
แขกเตม็ท่ี 

4.04 0.969 มาก 

3 โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกั
และแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

3.94 1.017 มาก 

4 โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้

3.99 1.025 มาก 

5 ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความ
ถูกตอ้ง 

4.18 0.875 มาก 

6 ระบบการจองหอ้งพกัและการรับช าระเงินมี
ความน่าเช่ือถือ 

4.20 0.818 มาก 

7 พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

3.98 1.017 มาก 

8 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

4.09 0.914 มาก 

9 เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

3.96 1.042 มาก 

10 พนกังานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.13 0.915 มาก 

11 พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งชดัเจน 

4.18 0.871 มาก 

12 ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ 

4.16 0.929 มาก 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  

ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

13 พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.15 0.843 มาก 

14 พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่
ชอบของลูกคา้ได ้

3.98 1.013 มาก 

15 โรงแรมแห่งน้ีแสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแล 
และห่วงใย ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

4.13 0.889 มาก 

 ค่าเฉล่ียรวม 4.07 0.073 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความคาดหวงัในเร่ืองระบบการจองห้องพกัและ

การรับช าระเงินมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด (𝑥̅= 4.26) รองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกัและ
การช าระเงินมีความถูกตอ้ง (𝑥̅= 4.18) พนักงานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งชัดเจน 
(𝑥̅= 4.18) ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ (𝑥̅= 4.16)พนกังานใหค้วามใส่
ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล (𝑥̅= 4.15) พนกังานมีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอย่างดี (𝑥̅= 4.13) โรงแรมแห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใย
ลูกคา้เป็นอยา่งดี (𝑥̅= 4.13) พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว (𝑥̅= 
4.09) พนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกเต็มท่ี (𝑥̅= 4.04) โรงแรมมีการบริหาร
จดัการท่ีดี สามารถให้บริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว(้𝑥̅= 3.99)พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง (𝑥̅= 3.98) พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้
ได ้(𝑥̅= 3.98) เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว (𝑥̅= 3.96) โรงแรม
มีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ (𝑥̅= 3.94) และพนกังานตอ้นรับ
ส่วนหนา้มีความพร้อมใหบ้ริการ (𝑥̅= 3.92) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อม
ใหบ้ริการ 

3.92 1.000 มาก 

2 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ให้ความช่วยเหลือ
แขกเตม็ท่ี 

4.04 0.969 มาก 

3 
 

โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกั
และ แจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

3.94 1.017 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  3.96 0.024 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความคาดหวงัด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ในเร่ืองพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกเต็มท่ีมากท่ีสุด (𝑥̅= 4.04) 
รองลงมา คือเร่ืองโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ ( 𝑥̅= 
3.94) พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อมใหบ้ริการ (𝑥̅= 3.92) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้  

3.99 1.025 มาก 

2 ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความ
ถูกตอ้ง 

4.18 0.875 มาก 

3 
 

ระบบการจองหอ้งพกัและการรับช าระเงินมี
ความน่าเช่ือถือ 

4.20 0.818 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.14 0.107 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการ

บริการ ในเร่ืองระบบการจองห้องพกัและการรับช าระเงินมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ( 𝑥̅= 4.26) 
รองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกัและการช าระเงินมีความถูกตอ้ง (𝑥̅= 4.18) โรงแรมมีการ
บริหารจดัการท่ีดี สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้(𝑥̅= 3.99) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

3.98 1.017 มาก 

2 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

4.09 0.914 มาก 

3 
 

เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

3.96 1.042 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.01 0.068 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งให้ความคาดหวงัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการในเร่ืองพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วมากท่ีสุด 
(𝑥̅= 4.09) รองลงมา เร่ืองพนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง (𝑥̅= 3.98) 
และเร่ืองเม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว (𝑥̅= 3.96) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.13 0.915 มาก 

2 พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งชดัเจน 

4.18 0.871 มาก 

3 
 

ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ 

4.16 0.929 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.16 0.030 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความคาดหวงัดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ

บริการ ในเร่ือง พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องชัดเจนมากท่ีสุด (𝑥̅= 4.18) 
รองลงมาเร่ืองทางโรงแรมให้ความส าคญักับการแก้ไขปัญหาของลูกค้า (𝑥̅= 4.16) และเร่ืองมี
ความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี (𝑥̅= 4.13) ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



80 

ตารางที ่4.8  ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

 
ล าดับ ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.15 0.843 มาก 

2 พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่
ชอบของลูกคา้ได ้

3.98 1.013 มาก 

3 
 

โรงแรมแห่งน้ีแสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแล 
และห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี 

4.13 0.889 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.01 0.068 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวงัด้านการเข้าใจและรับรู้ความ

ตอ้งการของผูม้าใช้บริการ เร่ือง พนกังานให้ความใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล
มากท่ีสุด (𝑥̅= 4.15) รองลงมาเร่ืองโรงแรมแห่งน้ีแสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกคา้เป็น
อย่างดี (𝑥̅= 4.13) และเร่ืองพนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้ได ้(𝑥̅= 
3.98) ตามล าดบั 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้สถิติ Independent Sample t-test และสถิติของการทดสอบค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0 ) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แทน
คือ 

H0 : นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่ แตกต่างกนั 

H1 : นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.9  ผลการทดสอบสมมติฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมใน
ระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกจิ

โรงแรมในระดับ 3 ดาว 
 
ผลทดสอบ 

𝒙̅ S.D t sig 
เพศ       

ชาย 3.94 0.330 2.783  

0.004 
 

แตกต่าง 
หญิง 3.86 0.274 2.798  

อาย ุ      
25 ปี หรือต ่ากวา่ 3.29 0.182    
ระหวา่ง 26-30 ปี 3.89 0.343    
ระหวา่ง 31-40 ปี  4.43 0.218 1.425 0.230 ไม่แตกต่าง 
ระหวา่ง 41-50 ปี  4.56 0.196    
ระหวา่ง 51-60 ปี 4.14 0.220    
ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 3.12 0.146    

สถานภาพ      
โสด 3.92 0.296    
สมรส 4.02 0.251 16.654 0.268 ไม่แตกต่าง 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 3.72 0.330    

อาชีพ      
ผูบ้ริหารหน่วยงาน 3.96 0.383    
พนกังานบริษทัเอกชน 4.34 0.291    
ครูอาจารย/์ผูส้อน  3.87 0.336 1.384 0.288 ไม่แตกต่าง 
นกัเรียน/นกัศึกษา   4.41 0.312    
อ่ืนๆ 4.13 0.274    
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ตารางที ่4.9  (ต่อ) 
 

 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกิจ
โรงแรมในระดบั 3 ดาว 

 
ผลทดสอบ 

𝒙̅ S.D t sig 
รายได ้      

น้อยกว่าหรือเท่ ากับ  15,000 
บาท 

3.98 0.355    

ระหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท 3.88 0.343    
ระหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท 4.01 0.223    
ระหวา่ง 45,001 – 60,000 บาท 4.00 0.185 18.114 0.002 แตกต่าง 
ระหวา่ง 60,001 – 75,000 บาท 4.12 0.197    
มากกวา่ 75,001 บาทข้ึนไป 3.82 0.389    

หมายเหตุ: *ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ(Sig.)มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.9 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ t-test 

และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมือง
พัทยา จังหวดัชลบุรี จ  าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ค่า sig ของตัวแปรปัจจัย
ประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ สถานภาพ และอาชีพ มีค่าเท่ากบั 0.230,0.268,0.288 ซ่ึงมีค่ามากกว่า
นัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 
สถานภาพ และอาชีพ แตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั              
3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ในขณะท่ี เพศและรายได้ปัจจุบนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 และ 0.002 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า
นยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ ท่ี เพศและรายไดปั้จจุบนั แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการในธุรกิจ
โรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ตามหัวขอ้ ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ 3) ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 5) ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว จากค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 5 ระดบั โดยก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00  หมายถึง มีความคาดหวงัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20  หมายถึง มีความคาดหวงัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40  หมายถึง มีความคาดหวงัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง มีความคาดหวงันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.03 0.997 มาก 
2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ 4.01 0.911 มาก 
3 
 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.14 0.998 มาก 

4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 4.26 0.943 มากท่ีสุด 
5 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 4.25 0.926 มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.13 0.048 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจในดา้นการสร้างความ

มัน่ใจในการบริการมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.26) รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (𝑥̅ = 4.25) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (𝑥̅ = 4.14) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (𝑥̅ = 4.03) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ (𝑥̅ = 4.01) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว จ าแนกแต่ละประเด็น 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อม
ใหบ้ริการ 

4.01 0.888 มาก 

2 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ให้ความช่วยเหลือ
แขกเตม็ท่ี 

4.08 1.023 มาก 

3 โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกั
และแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

3.99 1.125 มาก 

4 โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้

4.04 0.877 มาก 

5 ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความ
ถูกตอ้ง 

4.20 1.000 มาก 

6 ระบบการจองหอ้งพกัและการรับช าระเงินมี
ความน่าเช่ือถือ 

4.19 0.997 มาก 

7 พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

3.82 1.003 มาก 

8 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

3.90 0.989 มาก 

9 เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

3.94 0.875 มาก 

10 พนกังานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.10 0.925 มาก 

11 พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งชดัเจน 

4.08 0.995 มาก 

12 ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ 

3.92 0.887 มาก 
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ตารางที ่4.11  (ต่อ) 
 

ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  

ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

13 พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

3.88 1.002 มาก 

14 พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่
ชอบของลูกคา้ได ้

4.02 0.957 มาก 

15 โรงแรมแห่งน้ีแสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแล 
และห่วงใย ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

4.12 0.966 มาก 

 ค่าเฉล่ียรวม 4.02 0.081 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจในเร่ืองระบบการจองห้องพกั

และการรับช าระเงินมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ( 𝑥̅= 4.20) รองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกั
และการช าระเงินมีความถูกตอ้ง (𝑥̅= 4.19) โรงแรมแห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใย
ลูกคา้เป็นอย่างดี (𝑥̅= 4.12) พนักงานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบค าถามของท่านได้เป็น
อย่างดี (𝑥̅= 4.10) พนักงานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งชัดเจน (𝑥̅= 4.08) พนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ให้ความช่วยเหลือแขกเต็มท่ี (𝑥̅= 4.08) โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว(้𝑥̅= 4.04)พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของ
ลูกคา้ได ้(𝑥̅= 4.02) พนกังานตอ้นรับส่วนหน้ามีความพร้อมให้บริการ (𝑥̅= 4.01) โรงแรมมีระบบ
ในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ (𝑥̅= 3.99) เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน 
พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว (𝑥̅= 3.94) ทางโรงแรมให้ความส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาของ
ลูกค้า (𝑥̅= 3.92) พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว (𝑥̅= 3.90) 
พนกังานให้ความใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล (𝑥̅= 3.88) และพนกังานมีจ านวน
เพียงพอสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง (𝑥̅= 3.82) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.12  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อม
ใหบ้ริการ 

4.01 0.999 มาก 

2 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ให้ความช่วยเหลือ
แขกเตม็ท่ี 

4.08 1.023 มาก 

3 
 

โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกั
และ แจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

3.99 1.025 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.03 0.022 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ในเร่ืองพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกเต็มท่ีมากท่ีสุด (𝑥̅= 4.08) 
รองลงมา คือเร่ืองพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อมให้บริการ (𝑥̅= 4.01) โรงแรมมีระบบใน
การลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ (𝑥̅= 3.99) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้  

4.04 0.877 มาก 

2 ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความ
ถูกตอ้ง 

4.20 1.000 มาก 

3 
 

ระบบการจองหอ้งพกัและการรับช าระเงินมี
ความน่าเช่ือถือ 

4.19 0.997 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.14 0.107 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ใน

การบริการ ในเร่ืองระบบการจองห้องพกัและการช าระเงินมีความถูกต้องมากท่ีสุด ( 𝑥̅= 4.20) 
รองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกัและการรับช าระเงินมีความน่าเช่ือถือ (𝑥̅= 4.19) และเร่ือง
โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้(𝑥̅= 4.04) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.14  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

3.82 1.003 มาก 

2 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

3.90 0.989 มาก 

3 
 

เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

3.94 0.875 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  3.89 0.075 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความพึงพอใจดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองเม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว มากท่ีสุด 
(𝑥̅= 3.94) รองลงมาเร่ืองพนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว (𝑥̅= 
3.90) และเร่ืองพนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง (𝑥̅= 3.82) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.15  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.10 0.925 มาก 

2 พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งชดัเจน 

4.08 0.995 มาก 

3 
 

ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ 

3.92 0.887 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.03 0.021 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความพึงพอใจดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ

บริการ ในเร่ืองมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบค าถามของท่านได้เป็นอย่างดี มากท่ีสุด (𝑥̅= 
4.10) รองลงมา เร่ืองพนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน (𝑥̅= 4.08) และเร่ือง
ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ (𝑥̅= 3.92) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการโดยรวมใน
ธุรกิจโรงแรม ในระดบั 3 ดาว ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

 
ล าดับ ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม  
ในระดับ 3 ดาว 

𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1 พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

3.88 1.002 มาก 

2 พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่
ชอบของลูกคา้ได ้

4.02 0.957 มาก 

3 
 

โรงแรมแห่งน้ีแสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแล 
และห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี 

4.12 0.966 มาก 

 ค่าเฉล่ียโดยรวม  4.01 0.068 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจด้านการเข้าใจและรับรู้ความ

ตอ้งการของผูม้าใช้บริการ เร่ืองโรงแรมแห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกคา้เป็น
อยา่งดี มากท่ีสุด (𝑥̅= 4.12) รองลงมา เร่ืองพนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของ
ลูกคา้ได ้(𝑥̅= 4.02) และเร่ืองพนกังานให้ความใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล (𝑥̅= 
3.88) ตามล าดบั 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้สถิติ Independent Sample t-test และสถิติของการทดสอบ          
ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0 ) เม่ือค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 และจะยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แทน คือ 

H0 : นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่ แตกต่างกนั 

H1 : นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.17  ผลการทดสอบสมมติฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมใน
ระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกจิ

โรงแรมในระดับ 3 ดาว 
 
ผลทดสอบ 

𝒙̅ S.D t sig 
เพศ       

ชาย 3.92 0.324 2.793  

0.004 
 

แตกต่าง 
หญิง 3.88 0.285 2.787  

อาย ุ      
25 ปี หรือต ่ากวา่ 3.29 0.182    
ระหวา่ง 26-30 ปี 3.89 0.343    
ระหวา่ง 31-40 ปี  4.43 0.218 1.425 0.230 ไม่แตกต่าง 
ระหวา่ง 41-50 ปี  4.56 0.196    
ระหวา่ง 51-60 ปี 4.14 0.220    
ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 3.12 0.146    

สถานภาพ      
โสด 3.92 0.296    
สมรส 4.02 0.251 16.654 0.268 ไม่แตกต่าง 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 3.72 0.330    

อาชีพ      
ผูบ้ริหารหน่วยงาน 3.96 0.383    
พนกังานบริษทัเอกชน 4.34 0.291    
ครูอาจารย/์ผูส้อน  3.87 0.336 1.384 0.288 ไม่แตกต่าง 
นกัเรียน/นกัศึกษา   4.41 0.312    
อ่ืนๆ 4.13 0.274    
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
 

 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกจิ
โรงแรมในระดับ 3 ดาว 

 
ผลทดสอบ 

𝒙̅ S.D t sig 
รายได ้      

น้อยกว่าหรือเท่ ากับ  15,000 
บาท 

3.98 0.355    

ระหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท 3.88 0.343    
ระหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท 4.01 0.223    
ระหวา่ง 45,001 – 60,000 บาท 4.00 0.185 18.114 0.002 แตกต่าง 
ระหวา่ง 60,001 – 75,000 บาท 4.12 0.197    
มากกวา่ 75,001 บาทข้ึนไป 3.82 0.389    

หมายเหตุ: *ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ          

t-test และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของ
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ค่า sig ของตวัแปรปัจจยั
ประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ สถานภาพ และอาชีพ มีค่าเท่ากบั 0.230,0.268,0.288 ซ่ึงมีค่ามากกว่า
นัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี อายุ 
สถานภาพ และอาชีพ แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั          
3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ในขณะท่ี เพศและรายได้ปัจจุบนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 และ 0.002 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า
นยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ ท่ี เพศและรายไดปั้จจุบนั แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

 
ตารางที ่4.18 ผลการวิ เคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

 
 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 

𝒙̅ S.D. t Sig. 
เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสม
กบับุคลิกภาพ 

3.81 .386 -5.123 .110 

เคร่ืองแบบพนกังานมีความเหมาะสมกบั
การท างานในแต่ละแผนก 

3.85 .367 -6.188 .102 

พนกังานโรงแรมใหก้ารบริการดว้ยรอยยิม้ 
มีความสุภาพ 

4.02 .411 -1.882 .000 

พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพท่ีดี 3.93 .520 -1.835 .000 
พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการ
ตอบค าถามผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.99 .427 -3.134 .000 

พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญ
ในการบริการ 

3.98 .389 -2.128 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถใหบ้ริการโดย 
ไม่มีขอ้ผดิพลาด 

3.85 .367 -3.334 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดดี้ 

3.96 .512 -5.220 .105 

พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารเป็น
ภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนดีไดเ้ป็นอยา่ง 

4.02 .411 -6.676 .200 

พนกังานโรงแรมใชค้  าพูดสุภาพต่อลูกคา้ 4.17 .553 -5.292 .210 
พนกังานโรงแรมสามารถใหข้อ้มูลอยา่ง
ถูกตอ้ง 

4.01 .223 -1.827 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว 

3.72 .456 -1.328 .000 
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 
 

 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ 

𝒙̅ S.D. t Sig. 
พนกังานโรงแรมสามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการได ้

3.69 .387 -2.657 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.92 .511 -3.125 .000 

พนกังานโรงแรมให้ความยดืหยุน่ในการ
เช็คอินและเช็คเอา้ท ์

3.94 .448 -3.319 .000 

เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสม
กบับุคลิกภาพ 

3.92 .394 -5.123 .110 

เคร่ืองแบบพนกังานมีความเหมาะสมกบั
การท างานในแต่ละแผนก 

3.87 .267 -6.188 .102 

พนกังานโรงแรมใหก้ารบริการดว้ยรอยยิม้ 
มีความสุภาพ 

3.82 .413 -1.882 .000 

พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพท่ีดี 3.96 .620 -1.835 .000 
พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการ
ตอบค าถามผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.93 .537 -3.134 .000 

พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญ
ในการบริการ 

3.88 .385 -2.128 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถใหบ้ริการโดยไม่
มีขอ้ผดิพลาด 

3.79 .560 -3.334 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดดี้ 

3.90 .612 -5.220 .105 

พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารเป็น
ภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนดีไดเ้ป็นอยา่ง 

4.10 .132 -6.676 .200 

พนกังานโรงแรมใชค้  าพูดสุภาพต่อลูกคา้ 4.12 .159 -5.292 .210 
พนกังานโรงแรมสามารถใหข้อ้มูลอยา่ง
ถูกตอ้ง 

4.04 .224 -1.827 .000 
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 
 

 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั 

𝒙̅ S.D. t Sig. 
พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว 

3.82 .351 -1.328 .000 
 

พนกังานโรงแรมสามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการได ้

3.79 .617 -2.657 .000 

พนกังานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.95 .154 -3.125 .000 

พนกังานโรงแรมให้ความยดืหยุน่ในการ
เช็คอินและเช็คเอา้ท ์

3.91 .533 -3.319 .000 

 

 จากตารางท่ี 4.18  ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ paired samples t-test ท่ีระดบันยัความส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวา่ในภาพรวมค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 
3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั ได้แก่เร่ือง พนักงานโรงแรมให้การบริการดว้ย
รอยยิ้ม มีความสุภาพ พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพท่ีดี พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการ
ตอบค าถามผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญในการบริการ 
พนกังานโรงแรมสามารถให้บริการโดยไม่มีขอ้ผิดพลาด,พนกังานโรงแรมสามารถให้ขอ้มูลอย่าง
ถูกตอ้ง พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว พนกังานโรงแรมสามารถจดัหา
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้พนกังานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานโรงแรม
ให้ความยืดหยุ่นในการเช็คอินและเช็คเอา้ท์ พบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า α = 0.05 แสดงว่าความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั ส่วนเร่ือง เคร่ืองแบบของ
พนกังานมีความเหมาะสมกบับุคลิกภาพ เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสมกบัการท างานใน
แต่ละแผนก พนักงานโรงแรมสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี พนักงานโรงแรมสามารถ
ส่ือสารเป็นภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานโรงแรมใชค้  าพูดสุภาพต่อลูกคา้ พบวา่
ค่า Sig. มีค่ามากกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี
ไม่แตกต่างกนั



 

 

บทที ่5 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจและนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดน้ าผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลมาสรุปผลการศึกษาซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
5.1  สรุปผลการศึกษาวจัิย 

ผูว้จิยัไดส้รุปผลการศึกษาโดยวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวจิยัดงัน้ี 
5.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนักท่องเท่ียวชาวไทยได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายไดแ้ละวตัถุประสงค ์
จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทย ท่ีมาใช้บริการในธุรกิจ

โรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายุระหวา่ง 41-50 ปี 
โดยส่วนมากมีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนเป็นส่วนใหญ่  มีรายได้อยู่
ในช่วง 15,001-30,000 บาท วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 

5.1.2 การวิเคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี  

ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 
3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัดา้นการสร้างความมัน่ใจใน
การบริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ  ดา้นการเขา้ใจและ
รับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั  

เม่ือพิจารณาในขอ้ยอ่ยต่างๆ ตามรายดา้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี   
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในเร่ืองพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความ

ช่วยเหลือแขกเต็มท่ีมากท่ีสุด รองลงมา คือเร่ืองโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและ
แจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ และเร่ืองพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อมใหบ้ริการตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ในการบริการ ในเร่ืองระบบการจองห้องพกัและการรับ
ช าระเงินมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกัและการช าระเงินมี
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ความถูกตอ้ง และเร่ืองโรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถให้บริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้
ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในเร่ืองพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหาและแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วมากท่ีสุด รองลงมา เร่ืองพนกังานมีจ านวนเพียงพอสามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง และเร่ืองเม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว 
ตามล าดบั 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ในเร่ือง พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได้
อย่างถูกตอ้งชัดเจนมากท่ีสุด รองลงมาเร่ืองทางโรงแรมให้ความส าคญักบัการแก้ไขปัญหาของ
ลูกคา้ และเร่ืองมีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี ตามล าดบั 

ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ เร่ือง พนกังานให้ความใส่ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลมากท่ีสุด รองลงมาเร่ืองโรงแรมแห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถึง
การดูแล และห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี และเร่ืองพนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบ
ของลูกคา้ได ้ตามล าดบั 

5.1.3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี 

ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3 ดาวของเมืองพัทยาจังหวดัชลบุรี พบว่า ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้น
การบริการ ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณาในขอ้ยอ่ยต่างๆ ตามรายดา้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี   
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในเร่ืองพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความ

ช่วยเหลือแขกเต็มท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือเร่ืองพนกังานตอ้นรับส่วนหน้ามีความพร้อมให้บริการ 
และเร่ืองโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ในเร่ืองระบบการจองห้องพกัและการช าระ
เงินมีความถูกตอ้งมากท่ีสุด ฃรองลงมาคือ เร่ืองระบบการจองห้องพกัและการรับช าระเงินมีความ
น่าเช่ือถือ และเร่ืองโรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถให้บริการได้ตรงตามท่ีโฆษณาไว ้ 
ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในเร่ืองเม่ือได้รับการติดต่อจากท่าน 
พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว มากท่ีสุด รองลงมาเร่ืองพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและ
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แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว และเร่ืองพนักงานมีจ านวนเพียงพอสามารถให้บริการลูกคา้ได้ทัว่ถึง 
ตามล าดบั 

ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ใน เร่ืองมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอย่างดี มากท่ีสุด รองลงมา เร่ืองพนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งชดัเจน และเร่ืองทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ ตามล าดบั  

ด้านการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ เร่ืองโรงแรมแห่งน้ีแสดงให้
ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกคา้เป็นอย่างดี มากท่ีสุด รองลงมา เร่ืองพนกังานสามารถจดจ า
ลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้ได ้และเร่ืองพนกังานให้ความใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั 

 
5.2  อภิปรายผล 

วตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี  

จากการศึกษาวิจยั พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงนกัท่องเท่ียวให้ความ
คาดหวงัในดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ไดใ้นการบริการ  ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ผลการวิจัยขา้งตน้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กลัยา สร้อยสิงห์(2559) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการในโรงแรมเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 1) ระดบั
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี อยู่ในระดบัมาก และระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 2) ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้แตกต่างกบั
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ ดงันั้นผลการวจิยัของผูว้จิยัจึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
กลัยา สร้อยสิงห์(2559) เพราะผลการวจิยัระดบัความคาดหวงั ท่ีมีต่อการใชบ้ริการในธุรกิจโรงแรม
ท่ีไดน้ั้นอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 

วตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี  
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จากการศึกษาวิจยั พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงนกัท่องเท่ียวใหค้วามพึง
พอใจในดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ ตามล าดับ ผลการวิจัยข้างต้น
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมศิริ นิสิตศิริ(2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงแรม 
ดิ อินเตอร์เนชัน่แนล เชียงใหม่ และนฑัฐก์มล หาญพาณิชย(์2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการ
ให้บริการของโรงแรมพาร์คอินน์ จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงทั้ง 2 เร่ือง พบวา่นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดในด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access) รองลงมา ด้ามความมีน ้ าใจ (Courtesy) ด้านความ
ไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ดา้นความปลอดภยั (Security) และดา้น
การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ตามล าดบั ดงันั้นผลการวิจยั ของผูว้ิจยัจึงมีความสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสมศิริ นิสิตศิริ(2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงแรม ดิ อินเตอร์
เนชัน่แนล เชียงใหม่ และนฑัฐ์กมล หาญพาณิชย(์2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการ
ของโรงแรมพาร์คอินน์ จงัหวดัเชียงราย เพราะผลการวจิยัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมท่ีไดน้ั้นมีความใกลเ้คียงและสอดคลอ้งกนั 

ในดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ไดค้ะแนนความพึงพอใจโดยเฉล่ียมากท่ีสุด 
ควรรักษามาตรฐานท่ีพึงมี และพฒันาให้ดียิ่งข้ึน เพราะถา้ผูม้าใช้บริการเป็นประจ า รู้สึกถึงความ
เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีแย่ จะไม่เกิดการกลบัมาใช้บริการ และไม่เกิดการบอกต่อไปในทางท่ีดี 
ดงันั้นมาตรฐานท่ีพึงมีจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งรักษาไว ้ 

ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ไดค้ะแนนความพึงพอโดยเฉล่ียใจนอ้ย
ท่ีสุด ท าให้มองว่าควรมีการปรับปรุงด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจให้ดียิ่งข้ึนเพื่อให้ผูม้าใช้
บริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน เช่น ท าแบบสอบถามเพื่อประเมินผูม้าใช้บริการว่าควรปรับปรุง
แกไ้ขในส่วนใดบา้ง และควรเขา้ไปสร้างความสัมพนัธ์กบัผูม้าใชบ้ริการให้มากยิง่ข้ึน ให้เกิดความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ เม่ือเกิดปัญหาก็รีบแกไ้ขให้ทนัท่วงที มีนโยบาลส่วนบุคคลท่ีชดัเจน เพื่อ
คลายความกงัวนในเร่ืองความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ สร้างความรู้สึกใหผู้ม้าใชบ้ริการ รู้สึกถึงความ
โปร่งใสปลอดภยั และน่าเช่ือถือ ท าส่ิงท่ีสัญญาไวก้บัผูม้าใชบ้ริการอยา่งท่ีไดใ้หค้  ามัน่สัญญาไว ้ 

วตัถุประสงค์การวิจยัข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมือง
พทัยาจงัหวดัชลบุรี  
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จากการศึกษาวิจยั พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่เร่ือง พนกังานโรงแรมใหก้ารบริการดว้ยรอยยิม้ มีความสุภาพ,พนกังานโรงแรมมี
บุคลิกภาพท่ีดี,พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการตอบค าถามผูม้าใช้บริการได้อย่างถูกตอ้ง,
พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญในการบริการ,พนกังานโรงแรมสามารถใหบ้ริการโดยไม่
มีขอ้ผิดพลาด,พนักงานโรงแรมสามารถให้ข้อมูลอย่างถูกต้อง,พนักงานโรงแรมสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว,พนกังานโรงแรมสามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได,้พนกังานโรงแรม
สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้,พนกังานโรงแรมให้ความยืดหยุน่ในการเช็คอินและเช็ค
เอ้าท์ พบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า α = 0.05 แสดงว่าความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของ
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั เหตุผลท่ีความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนันั้นมาจาก เร่ือง พนกังานโรงแรมให้การบริการดว้ยรอยยิม้ มีความสุภาพ,
พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพท่ีดี,พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการตอบค าถามผูม้าใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง,พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญในการบริการ,พนกังานโรงแรมสามารถ
ให้บริการโดยไม่มีขอ้ผิดพลาด,พนกังานโรงแรมสามารถให้ขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง,พนกังานโรงแรม
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดร้วดเร็ว,พนกังานโรงแรมสามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได,้
พนกังานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้,พนกังานโรงแรมใหค้วามยืดหยุน่ในการ
เช็คอินและเช็คเอา้ท ์จากแบบสอบถาม ซ่ึงผูม้าใชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจนอ้ยกวา่ความคาดหวงั 
จึงเกิดความแตกต่างกนั ท าให้ทราบวา่ไดรั้บการบริการท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูม้าใชบ้ริการ  

ดงันั้นพนกังานโรงแรมควรให้บริการดว้ยรอยยิม้ มีความสุภาพอยูต่ลอดเวลา พนกังาน
โรงแรมควรมีบุคลิกภาพท่ีดีอยูเ่สมอและควรมีความสามารถตอบค าถามของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ควรมีความรู้ความเช่ียวชาญในการบริการ สามารถให้บริการไดโ้ดยไม่มีขอ้ผิดพลาด และ
ให้ขอ้มูลท่ีผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังานบริการตอ้งมีความสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้า
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่ควรใหผู้ม้าใชบ้ริการรอนาน สามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดแ้ละสามารถเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ท่ีส าคญัความมีความยืดหยุน่ในการเช็คอินและเช็คเอา้ท ์ผูใ้หบ้ริการ
ธุรกิจโรงแรมควรมีการปรับปรุงมาตรฐานใหส้อดคลอ้งกบันโยบายต่าง ๆ ท่ีโฆษณาไว ้และบริการ
ให้ผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดตรงกบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดไว ้ผูใ้ห้บริการธุรกิจ
โรงแรมควรปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด   
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ส่วนเร่ือง เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสมกบับุคลิกภาพ เคร่ืองแบบของพนกังานมีความ
เหมาะสมกบัการท างานในแต่ละแผนก,พนักงานโรงแรมสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 
พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารเป็นภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนไดเ้ป็นอยา่งดี,พนกังานโรงแรมใช้
ค  าพูดสุภาพต่อลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. มีค่ามากกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว 
ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 

 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจและนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี” มีขอ้เสนอแนะ 
ดงัน้ี 

ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 
ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี นัน่เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวให้ความคาดหวงัในดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการมากท่ีสุด ดงันั้นเพื่อรักษามาตรฐานของพนกังานในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ
และมีประสิทธิภาพเกินกวา่ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูใ้ห้บริการในธุรกิจโรงแรมควรท าการ
ประเมินการปฏิบติังานของพนกังาน และจดัอบรมพนกังานทุกฝ่ายภายในโรงแรมทุก ๆ 3 เดือน 
เพื่อปรับปรุงการท างานในจุดด้อยของพนักงานแต่ละฝ่ายให้มีมาตรฐานระดับเดียวกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั            
3 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรีนั้นเน่ืองจากนกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจในดา้นการเขา้ใจและ
รับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ดงันั้นผูใ้หบ้ริการโรงแรมควรรักษามาตรฐานท่ีมีอยู่และ
พฒันาให้ดียิ่งข้ึน ๆ ไป เพื่อให้เกิดความประทบัใจ และไม่เปล่ืยนใจไปใช้บริการท่ีพกัจากการ
ศึกษาวจิยั  

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีพบวา่ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรม
แตกต่างกนั ไดแ้ก่เร่ือง พนกังานโรงแรมใหก้ารบริการดว้ยรอยยิม้ มีความสุภาพ,พนกังานโรงแรมมี
บุคลิกภาพท่ีดี พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการตอบค าถามผูม้าใช้บริการไดอ้ย่างถูกต้อง 
พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญในการบริการ พนกังานโรงแรมสามารถใหบ้ริการโดยไม่
มีขอ้ผิดพลาด พนักงาน สามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได้ พนักงานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึง



104 

ความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานโรงแรมให้ความยืดหยุ่นในการเช็คอินและเช็คเอา้ท ์พบวา่ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

ส่วนเร่ือง เคร่ืองแบบของพนักงานมีความเหมาะสมกบับุคลิกภาพ เคร่ืองแบบของ
พนักงานมีความเหมาะสมกบัการท างานในแต่ละแผนก พนักงานโรงแรมสามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าได้ดี พนักงานโรงแรมสามารถส่ือสารเป็นภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนได้เป็นอย่างดี 
พนกังานโรงแรมใชค้  าพูดสุภาพต่อลูกคา้ พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 

ดงันั้น เพื่อรักษามาตรฐานผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมควรจดัอบรมกิริยามารยาทให้กบั
พนักงานเพิ่มเติมทุก ๆ 3-6 เดือน ซ่ึงสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กับน้กท่องเท่ียงได้ และ                        
ผูใ้หบ้ริการธุรกิจโรงแรมจึงควรจดัการทดสอบไหวพริบปฏิภาณของพนกังานโดยการจดัอบรมและ
ทดสอบการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า การคาดเดาความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวและการให้ขอ้มูล
ของโรงแรมถึงสถานท่ีท่องเท่ียวไดอ้ย่างถูกตอ้ง เพื่อน าผลการทดสอบมาปรับปรุงการให้บริการ
ของพนกังาน ทั้งยงัสามารถช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องและช่วงแกไ้ขปัญหาในการท างานของพนกังาน
แต่ละคน รวมทั้งสามารถช่วยให่การปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บันกัท่องเท่ียวท่ีแวะเวยีนมาใชบ้ริการ 

 
5.4  ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี เพื่อทราบถึงความ
คาดหวงัท่ีแตกต่างกนัเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี และจะไดท้ราบถึงคุณลกัษณะ
ของพนักงานแบบใดท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวงัจะได้รับหรือได้เจอ และคุณลกัษณะของพนักงาน
สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดึงดูดนกัท่องเท่ียวใหม้าใชบ้ริการซ ้ าไดห้รือไม่ 

2. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาวของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี เพื่อทราบถึงความ
คาดหวงัท่ีแตกต่างกนัเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการในธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี และจะไดท้ราบถึงคุณลกัษณะ
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ของพนักงานแบบใดท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวงัจะได้รับหรือได้เจอ และคุณลกัษณะของพนักงาน
สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดึงดูดนกัท่องเท่ียวใหม้าใชบ้ริการซ ้ าไดห้รือไม่ 

3. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมแนวทางในการพฒันาการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรม
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และลดขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
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แบบสอบถามติดตามประเมินส ารวจความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยทีม่ี
ต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมในระดับ 3 ดาว  ของเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

มหาวทิยาลัยธุรกจิบัณฑิตย์ 
……………………………………………………. 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป          
1) เพศ  ชาย  หญิง       
 
2) อาย ุ  ต ่ากวา่ 25 ปี  26-30  31-40    
   41-50   51-60  60 ปีข้ึนไป  
 
3)  สถานภาพ  โสด  สมรส    
    หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…….  
 
4) อาชีพ  ผูบ้ริหารหน่วยงาน  พนกังานบริษทัเอกชน  
   ครูอาจารย/์ผูส้อน  นกัเรียน/นกัศึกษา  
   อ่ืนๆ โปรดระบุ (อาชีพ)    
 
5) รายได ้  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  15,000 - 30,000 บาท  
   30,001- 45,000 บาท   45,000 - 60,000 บาท  
   60,001 - 75,000 บาท   มากกวา่ 75,000 บาท 
   
6) วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัคร้ังน้ี       
   เพ่ือท่องเท่ียว/พกัผอ่น  เพ่ือด าเนินงานธุรกิจ   
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ส่วนที ่2 ความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธุรกจิโรงแรมใน
ระดับ 3 ดาว ของเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี  
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน          
มากท่ีสุดเพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 
 

ความคาดหวงัและความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโรงแรมใน
ระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา 

จงัหวดัชลบุรี 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

นอ้ย
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด
(1) 

มาก
ท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

นอ้ย
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด
(1) 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มี
ความพร้อมใหบ้ริการ 

          

1.12 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้
ใหค้วามช่วยเหลือแขกอยา่งเตม็
ใจ 

          

1.3 โรงแรมมีระบบในการ
ลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้
ออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

          

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการ 
2.1 โรงแรมมีการบริหารจดัการ
ท่ีดี สามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามท่ีโฆษณาไว 

          

2.2 ระบบการจองหอ้งพกัและ
การรับช าระเงินมีความถูกตอ้ง 

          

2.3 ระบบการจองหอ้งพกัและ
การรับช าระเงินมีความ
น่าเช่ือถือ 

          

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
3.1 พนกังานมีจ านวนเพียงพอ
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้
ทัว่ถึง 
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ความคาดหวงัและความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโรงแรม
ในระดบั 3 ดาว ของเมืองพทัยา 

จงัหวดัชลบุรี 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

นอ้ย
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด
(1) 

มาก
ท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

นอ้ย
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด
(1) 

3.2 พนกังานมีความเอาใจใส่
ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหา
อยา่งรวดเร็ว 

          

3.3 เม่ือไดรั้บการติดต่อจาก
ท่านพนกังานจะติดต่อกลบั
อยา่งรวดเร็ว 

          

4. ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

4.1 พนกังานมีความรู้สามารถ
ใหข้อ้มูลและตอบค าถามของ
ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

          

4.2 พนกังานสามารถส่ือสาร
กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน 

          

4.3 ทางโรงแรมใหค้วามส าคญั
กบัการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 

          

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
5.1 พนกังานใหค้วามใส่ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

          

5.2 พนกังานสามารถจดจ า
ลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบ
ของลูกคา้ได ้

          

5.3 โรงแรมแห่งน้ีแสดงให้
ท่านเห็นถึงการดูแล และ
ห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี 
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ส่วนที ่3 การเปรียบเทยีบคุณภาพการบริการทีค่าดหวงัและการรับรู้ระดับคุณภาพการบริการ  
ค าช้ีแจ้ง :กรุณาท าเคร่ืองหมาย√ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดโดยการ
เลือกตวัเลข ตามระดบัคะแนนดงัต่อไปน้ี  
 ระดบัท่ี 1 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมนอ้ยท่ีสุด
 ระดบัท่ี 2 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมนอ้ย 
 ระดบัท่ี 3 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง
 ระดบัท่ี 4 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมมาก 
 ระดบัท่ี 5 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมมากท่ีสุด 
 

ระดบัความคาดหวงั องคป์ระกอบคุณภาพบริการ ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     1. เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสมกบั

บุคลิกภาพ  
 

     

     2.เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาะสมกบัการ
ท างานในแต่ละแผนก 

     

     3.พนกังานโรงแรมใหก้ารบริการดว้ยรอยยิม้ มีความ
สุภาพ 

     

     4.พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพท่ีดี      
     5.พนกังานโรงแรมมีความสามารถในการตอบค าถามผู ้

มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

     6.พนกังานโรงแรมมีความรู้ ทกัษะเช่ียวชาญในการ
บริการ 

     

     7.พนกังานโรงแรมสามารถใหบ้ริการโดยไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

     

     8.พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้      
     9.พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารเป็นภาษาองักฤษและ

ภาษาอ่ืนไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

     10.พนกังานโรงแรมใชค้  าพดูสุภาพต่อลูกคา้      
     11.พนกังานโรงแรมสามารถใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้ง      
     12.พนกังานโรงแรมสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้

รวดเร็ว 
     

     13.พนกังานโรงแรมสามารถจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้      
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     14.พนกังานโรงแรมสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

     

     15.พนกังานโรงแรมใหค้วามยดืหยุน่ในการเช็คอินและ
เช็คเอา้ท ์
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