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บทคัดยอ
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) ศึกษาแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรม

และรีสอรท 2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท และ 3)
นําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท ผูใหขอมูลหลักใน
การศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลกรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ จํานวน 35 คน
และกลุมผูท่ีเก่ียวของจํานวน 7 คน กลุมตัวอยางในการวิจัยเชิงปริมาณคือ ลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและ
รีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ
แบบประเมินศักยภาพ การสัมภาษณเชิงลึก และแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหไดแก รอยละ
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิสหสัมพันธเพียรสัน และการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ
ผลการวิจัยพบวา

1) บุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมี
ความสามารถในการปฏิบัติงานดานจิตวิทยาการบริการอยูในระดับปานกลาง ดานวิชาชีพการโรงแรมมี
ศักยภาพอยูในระดับปานกลาง และความสามารถในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตนมี
ศักยภาพอยูในระดับนอย โดยบุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณมีความ
ตองการพัฒนาตนเอง ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตนมากท่ีสุด รองลงมาคือดานวิชาชีพการ
โรงแรม และดานจิตวิทยาการบริการ ตามลําดับ และสามารถสรุปแนวทางการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได 3 ดาน คือ 1) ดานภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 2) ดานวิชาชีพการโรงแรม และ 3) ดานจิตวิทยาการบริการ

2) ลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 โดยลูกคามีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดเปนอันดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 คือการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา และลูกคามี
ความพึงพอใจรองลงไปคือ การมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.83 และความมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 ตามลําดับ

3) กลยุทธการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
ใหมีศักยภาพท่ีสูงข้ึน สามารถบริการใหลูกคามีพึงพอใจและตองการกลับมาใชบริการซ้ําและแนะนําบอก
ตอบุคคลคนอ่ืนนั้น จะตองมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใน 3 ประเด็น คือ 1) ดานจิตวิทยาการ
บริการ 2) ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม และ 3) ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
คําสําคัญ: แนวทางการพัฒนา, ศักยภาพบุคลากร, ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
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Abstract

The purposes of this current research were: 1) to examine the potential
development of hotel and resort personnel in Khao Kho, Phetchabun Province. 2) to
examine the levels of the customers’ service satisfaction of hotel and resort personnel
3) present strategies for success in potential development of hotel and resort
personnel. The key informants ware the 35 personal and 7 related parties and samples
used in this study were 400 customers who stayed at the hotels and resorts in
Khaokho district of Phetchabun province. The tool for data collecting was personnel
evaluation form, depth interview and questionnaires. The statistics used in this
research were percentage, average, standard deviation, pearson correlation
coefficient and exploratory factor analysis (EFA)

1) the research found that the hotel and resort personnel have potential in the
psychology of service in a medium level. Professional hospitality showed at a
moderate level. The ability to use the English language showed a low level of
potential. They need to improve them self especially for the most English in
communication, professional hospitality, and psychological services, respectively. In
conclusions on potential development of hotel and resort personnel 1) English language
for basic Communication 2) Professional Hospitality 3) Psychology of Service, respectively

2) the result showed that the levels of the customers’ service satisfaction of
hotel and resort personnel is ranked as highest ( = 4.51), the aspect that contains
the highest mean lies with the issue of service meets customers’ needs ( = 4.91),
and the customer satisfaction is secondary to being service-minded and helpful to
others ( = 4.83), Being friendly and extrovert ( = 4.91), respectively.

3. Strategies for success in potential development of hotel and resort personnel.
To have a higher potential. It can provide customers with satisfaction and want to
repurchase the service and recommend to others. The development of human
resources in 3 issues: 1) psychology of service, 2) professional hospitality and 3)
English language for communication.

Keywords  : Development Guidelines, Personnel Potential, Hotels and Resorts
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1

บทที่ 1
บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจของประเทศ

ไทย โดยในแตละปสามารถสรางรายไดเขาสูประเทศปละหลายแสนลานบาท ดังรายงานของ
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (2561) ท่ีรายงานวา ผลิตภัณฑมวล
รวมในประเทศ (GDP) ไตรมาสท่ี 4/2560 ของประเทศไทยขยายตัวรอยละ 4.0 มีปจจัยสนับสนุน
หลักมาจากภาคบริการท่ีเก่ียวของกับการทองเท่ียวและสาขาอุตสาหกรรม โดยภาคธุรกิจบริการ
โรงแรมขยายตัวรอยละ 19.5 เนื่องจากการเพ่ิมข้ึนของนักทองเท่ียวจากเกือบทุกภูมิภาค ดวยอัตรา
นักทองเท่ียวท่ีเขามาเท่ียวในประเทศไทยเพ่ิมจํานวนมากข้ึนทุกป ทําใหภาคธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการ
ทองเท่ียวและบริการเติบโตอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิ่งเศรษฐกิจของประเทศไทยกําลังกาวเขาสู
ระบบเศรษฐกิจยุคใหมท่ีเรียกวา “เศรษฐกิจการบริการ” เนื่องจากรัฐบาลมีนโยบายการสงเสริมและ
การประชาสัมพันธ การทองเท่ียวเปนจํานวนมาก ทําใหอุตสาหกรรมการบริการเปนธุรกิจท่ีมีอัตรา
การขยายตัวในลําดับตน ๆ (ดนัย เทียนพุฒ, 2556: 62)

ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทคือหนึ่งในธุรกิจบริการท่ีมีความสําคัญและเก่ียวเนื่องสนับสนุนการ
ทองเท่ียวไทยใหนักทองเท่ียวเกิดความรูสึกพึงพอใจและประทับใจ และกลับมาเท่ียวซ้ํา รวมถึงแนะนํา
บอกตอในเชิงบวก ดังนั้นการพัฒนาธุรกิจโรงแรมและรีสอรทใหสามารถตอบสนองความตองการและ
สรางความประทับใจแกนักทองเท่ียวจึงเปนประเด็นสําคัญท่ีตองเรงพัฒนา ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
เปนธุรกิจท่ีตองใชทรัพยากรมนุษยเปนกลไกในการสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ ทรัพยากร
มนุษยคือ “ผูใหบริการ” เปนผูท่ีมีบทบาทในการทําหนาท่ี “สงมอบบริการหรือผลิตภัณฑบริการ”
ใหแกผูรับบริการ หากธุรกิจไมใหความสําคัญตอการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการแลวก็จะสงผลกระทบ
ตอ “คุณภาพการบริการ” โดยตรง ซึ่งคุณภาพการบริการเปนตัวกําหนดความพึงพอใจหรือไมพึง
พอใจของผูรับบริการ ซึ่งหากผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการก็จะกลับมาใชบริการอีกอยาง
ตอเนื่องสงผลใหธุรกิจนั้นยังคงดําเนินกิจการตอไปได แตหากผูรับบริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับก็
จะไมกลับมาใชบริการอีก สงผลใหธุรกิจนั้นไมสามารถดําเนินการตอไปได เนื่องจากรายได หลักของ
ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทมาจากการจายเงินซื้อบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เปนแหลงทองเท่ียวแหงหนึ่งไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียว
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ เนื่องจากเขาคอมียอดเขาสูงประมาณ 1,174 เมตร เหนือระดับน้ําทะเล
สงผลใหสภาพภูมิอากาศบนเขาคอเย็นตลอดป ท้ังป และมีทิวเขาท่ีสวยงาม จนมีชื่อเรียกวา
สวิตเซอรแลนดเมืองไทย ท่ีสามารถชมทะเลหมอกในชวงตอนเชา ชมวิวทะเลภูเขา อีกท้ังยังมีแหลง
เรียนรูทางประวัติศาสตรหลายแหง เชน นํ้าตกศรีดิษฏ อดีตเปนสถานท่ีอาศัยของกลุมผูกอการราย
คอมมิวนิสต ซึ่งมีหลักฐานยังคงปรากฏอยู ในปจจุบัน และยังมีสถานท่ีทองเท่ียวอีกหลายแหงท่ีเปน
จุดดึงดูดใจใหนักทองเท่ียวแวะมาเยือน เชน พระตําหนักเขาคอ  อนุสาวรียจีนฮอ ฐานพิพิธภัณฑอาวุธ
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เจดียพระบรมสารีริกธาตุเขาคอ อนุสรณสถานผูเสียสละเขาคอ หอสมุดนานาชาติเขาคอ ไรบีเอ็น และ
สถานีเพาะเลี้ยงสัตวปาเขาคอเพชรบูรณ (สวนสัตวเปดเขาคอ) เปนตน ท้ังนี้วัตถุประสงคหลักของการ
มาทองเท่ียวเขาคอ คือ การมาชมทะเลหมอก ในชวงเวลาเชาและสัมผัสอากาศหนาวเย็น การจะชม
ทะเลหมอกในตอนเชา จําเปนท่ีจะตองพักคางคืนเพ่ือ ความสะดวกในการชมทะเลหมอก ดังนั้น
อําเภอเขาคอจึงมีรีสอรทและโรงแรมเกิดข้ึนเปนจํานวนมาก เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว ซึ่งสงผลใหการ
แขงขันของโรงแรมและรีสอรทอําเภอเขาคอ มีความรุนแรงมากข้ึน และจากการศึกษาขอมูลเบื้องตน
จากผูประกอบการของโรงแรมและรีสอรทอําเภอเขาคอ พบวา โรงแรมและรีสอรทมีพนักงานสวน
ใหญเปนคนในทองถ่ิน ไมมีทักษะและความรูพ้ืนฐานดานการโรงแรม รวมท้ังขาดความรู ความเขาใจ
ในการใหบริการ รวมท้ังขาดทักษะทางภาษาในการติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติ ซึ่งปญหาดังกลาว
สงผลกระทบตอการบริการและสรางความไมประทับใจแกลูกคาผูใชบริการ ดังนั้นทีมนักวิจัยจึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษา แนวทางการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท ใหมีศักยภาพ
และมีสมรรถนะในวิชาชีพ เพื่อสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน เนื่องจากหัวใจในการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขัน คือ การพัฒนาศักยภาพของทรัพยากรมนุษย หรือเรียกวา “ทุนมนุษย” อัน
จะกอใหเกิดกําลังแรงงานท่ีมีสมรรถนะ สอดคลองตามความตองการของภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
และเกิดการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจทองถ่ิน สรางอาชีพ สรางรายไดใหกับคนในชุมชนตอไป

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย
1.2.1 เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือใหบริการลูกคา
1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
1.2.3 เพ่ือนําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน

1.3 กรอบแนวคิดในการดําเนินการวิจัย
จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดแนวทางในการศึกษากลยุทธการพัฒนา

บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท ใน 2 ประเด็นหลัก คือ 1) ศึกษาการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของ
โรงแรมและรีสอรท เพ่ือเพ่ิมศักยภาพบุคลากร 2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
บุคลากร เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาใหบุคลากรมีแนวทางในการปฏิบัติท่ีเหมาะสม สามารถตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหลูกคา อันจะเปนรากฐานสําคัญในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใช
บริการซ้ํา แนะนําบอกตอบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการของโรงแรมและรีสอรทตอไป ซึ่งทีมผูวิจัยไดนํา
แนวคิดดังกลาวมากําหนดเปนกรอบในการดําเนินการวิจัย เพ่ือใหไดกลยุทธการพัฒนาบุคลากรของ
โรงแรมและรีสอรท ท่ีมีความเหมาะสม ใชไดจริง ดังภาพท่ี 1 ดังนี้
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

1.4 ระเบียบวิธวิีจัย
การวิจัยนี้เปนการวิจัยแบบผสมผสาน (mixed methods research) ซึ่งประกอบไปดวย

การวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ มีขอบเขตในการศึกษา ดังนี้
1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา

รายละเอียดเนื้อหาประเด็นสําคัญท่ีตองศึกษา คือ 1) ศึกษาศักยภาพและความตองการ
พัฒนาตนเองของบุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท 2) การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและ
รีสอรท 3) ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 4) กลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากร โรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากร : ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ 1) บุคลากรของโรงแรมและรีสอร อําเภอ

เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท่ีปฏิบัติงานมาแลวไมเกิน 3 ป 2) ลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ จํานวน 1,817,014 คน (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2560)

กลุมตัวอยาง : การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)
ผูวิจัยเลือกผูใหขอมูลหลัก (key information) ดวยวิธีเจาะจง

(purposive sampling) โดยแบงผูใหขอมูลหลักออกเปน 2 กลุม ประกอบดวย
1. บุคลกรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด

เพชรบูรณ ท่ีปฏิบัติงานมาแลวไมเกิน 3 ปและประสงคจะเขารวมโครงการวิจัย จํานวน 35 ทาน
2. กลุมผูท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและ

รีสอรท จํานวน 2 ทาน เจาหนาท่ีภาครัฐ จํานวน 1 ทาน นักวิชาการ จํานวน 2 ทาน และบุคลกรธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท จํานวน 2 ทาน

กลยุทธความสําเร็จ
ในการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรธุรกิจ
รีสอรทและโรงแรม

การพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรม
และรีสอรท เพ่ือเพ่ิมศักยภาพบุคลากร

- ศึกษาศักยภาพและความตองการพัฒนา
ตนเองของบุคลากรธุรกิจโรงแรมและ
รีสอรท

- จัดหลักสูตรอบรมและพัฒนาบุคลากร

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท
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กลุมตัวอยาง : การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)
ผูวิจัยกําหนดกลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1973)
ไดดังนี้

สูตร n =

กําหนดให
n คือ  จํานวนหรือขนาดของกลุมตัวอยาง
N คือ  จํานวนหรือขนาดประชากร (1,817,014 คน)
e คือ  คานาจะเปนของความคลาดเคลื่อน (0.05)

ขนาดของกลุมตัวอยาง คือ

n =

n =   400 ตัวอยาง

1.4.3 ขอบเขตดานเวลา
การวิจัยครั้งนี้ใชเวลาในการทําการวิจัยไมเกิน 1 ปในการศึกษาคนควาและเก็บ

รวบรวมขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ บนรากฐานการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ

1.5 ประโยชนท่ีไดรับ
ผลการวิจัยเรื่องกลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อสรางขอได

เปรียบทางการแขงขัน จะเปนประโยชนตอผูประกอบการ บุคลากรของธุรกิจโรงแรมและรีสอรทและ
หนวยงานตาง ๆ ดังนี้

15.1 เปนการชวยเหลือ สงเสริม ใหบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและรีสอรท มีศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ

15.2 เพ่ือสะทอนความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท ซึ่ง
เปนสารสนเทศท่ีมีคุณคา ท่ีจะนําไปใชในการวางแผนพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร
เพ่ือตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจของลูกคาอยางแทจริง

15.3 เปนการเปดโอกาสใหผูท่ีสนใจทํางานในภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรทไดรับการพัฒนา
ศักยภาพ สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

15.4 ผูประกอบการโรงแรมและรีสอรท มีแนวทางการพัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมศักยภาพ
ความสามารถในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง อันเปนการวางรากฐานความไดเปรียบทางการแขงขัน
และเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตอไป

N
1+NE2

1,817,014
1 + 1,817,014 (0.05)2
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15.5 ผูประกอบการธุรกิจบริการอ่ืน ๆ สามารถนําขอมูลกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนา
บุคลากรไปเปนแนวทางและประยุกตใชในการพัฒนาบุคลากรในองคกรได

15.6 ประโยชนดานการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมทองถ่ิน เนื่องจากโรงแรมและรีสอรทเปน
แหลงจางงาน สรางอาชีพใหกับคนในชุมชนทองถ่ิน รวมถึงกอใหเกิดอาชีพในสวนท่ีเก่ียวของ เชน
อาชีพเกษตรกรในการผลิตพืช ผัก ผลไมในประกอบอาหาร อาชีพไมดอกไมประดับ อาชีพเครื่องเรือน
เครื่องใช เปนตน ซึ่งเกิดการกระจายรายไดสูชุมชนทองถ่ินอยางยั่งยืนตอไป

15.7 ประโยชนเชิงวิชาการ ในขอคนพบกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาบุคลากรโรงแรมและ
รีสอรท ซึ่งสามารถนําไปเปนขอมูลในการตอยอดศึกษาการพัฒนาบุคลากรภาคบริการในธุรกิจอ่ืน ๆ
และสามารถนําไปเปนขอมูลในการจัดการเรียนการสอนได เชน รายวิชาการจัดการทรัพยากรมนุษย
รายวิชาการจัดการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม รายวิชาการประกอบการธุรกิจ รายวิชาการ
จัดการทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรม เปนตน อันจะเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพในการเรียนการสอน
ใหมีความสมบูรณมากข้ึน และนักวิจัยอ่ืน ๆ สามารถนําขอคนพบไปใชตอยอดในการศึกษารูปแบบ
ธุรกิจอ่ืน ๆ ได

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ
โรงแรม หมายถึง สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งข้ึนโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพ่ือใหบริการท่ีพักชั่วคราว

สําหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีคาตอบแทน
รีสอรท หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคา มีลักษณะเปนโรงแรมประเภทหนึ่ง มีท่ีตั้งอยูใน

แหลงธรรมชาติ หรืออยูใกลกับธรรมชาติ มีบรรยากาศดี เพ่ือบริการท่ีพักชั่วคราว สําหรับผูเดินทางหรือ
บุคคลอ่ืนใดโดยมีคาตอบแทน

ศักยภาพบุคลากร หมายถึง คุณสมบัติอันพึงประสงคของบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
เพ่ือสรางความประทับใจและความพึงพอใจใหกับลูกคาผูมาใชบริการ

การพัฒนาบุคลากรในโรงแรมและรีสอรท หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือการปฏิบัติ
งานในโรงแรมและรีสอรท เพ่ือใหการทํางานมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจตอลูกคาท่ีรับ
บริการ

กลยุทธการพัฒนา หมายถึง แนวทางการพัฒนาศ ักยภาพบุคลากรของโรงแรมและ
รีสอรท ใหมีศักยภาพในการปฏิบัติงานสูงขึ้น สามารถสรางความพึงพอใจและความประทับใจ ใหกับ
ลูกคาผูมาใชบริการ

ขอไดเปรียบทางการแขงขัน หมายถึง ความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ดวยความสามารถในการ
นําเสนอสิ่งท่ีมีคุณคาแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ และสงผลใหธุรกิจสามารถบรรลุเปาหมาย รวมถึงสามารถ
ทํากําไรได
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บทที่ 2
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ

การวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อสรางขอได
เปรียบทางการแขงขัน ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของในประเด็นท่ีศึกษาท่ี
สําคัญ ดังตอไปนี้

1. ขอมูลเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ
3. แนวคิดการพัฒนาศักยภาพบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

2.1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 ไดใหความหมาย “โรงแรม” วาหมายถึง สถานท่ีพักท่ี

จัดตั้งข้ึนโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพ่ือใหบริการท่ีพักชั่วคราวสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใด
โดยมีคาตอบแทน ท้ังนี้ ไมรวมถึง

1) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งข้ึนเพ่ือใหบริการท่ีพักชั่วคราวซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ
รัฐวิสาหกิจ องคกรมหาชน หรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือการศึกษา ท้ังนี้ โดยมิใช
เปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน

2) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหบริการท่ีพักอาศัยโดยคิดคาบริการเปน
รายเดือนข้ึนไปเทานั้น

3) สถานท่ีพักอ่ืนใดตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง
ซึ่ง สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 34) ไดสรุปลักษณะสําคัญของคําวา “โรงแรม” ไวดังนี้

1. ผูเขาพักจะตองจายคาท่ีพัก เปนเงินคาเชาเปนคาตอบแทนใหกับสถานบริการจึง
จะสามารถเขาพักได เนื่องจากโรงแรม เปนสถานประกอบการท่ีสรางข้ึนเพ่ือรับคาสินจางจากผูเขาพัก

2. มีบริการอาหารและเครื่องดืม่ใหแกผูเขาพัก
3. เปนท่ีพักแบบชั่วคราวหรือระยะเวลาในการเขาพักไมเกินหนึ่งเดือน
4. เปนสถานประกอบการท่ีมีขนาดใหญใชตนทุนและแรงงานมาก ดังนั้นจึงตองมี

การบริหารจัดการท่ีดี มีระบบแบบแผนในการดําเนินงานท่ีไดมาตรฐานเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ

และมีสถานบริการดานท่ีพักแรมในรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีมีความหมายคลายคลึงกับคําวาโรงแรม
คือ รีสอรท (Resort) เปนสถานท่ีพักท่ีใชเปนสถานท่ีพักผอน มักตั้งอยูในทําเลท่ีสมบูรณตามเขตชาน
เมือง หรือตามแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติ มีความเหมาะสมท้ังทิวทัศนธรรมชาติ สภาพอากาศ
รวมถึงมีกิจกรรมบันเทิง กีฬากลางแจง และบริการอาหาร เปนตน สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 35)

ธุรกิจท่ีพักแรมเปนธุรกิจท่ีเนนการขายบริการ จึงมีลักษณะงานท่ีแตกตางจากธุรกิจอ่ืน ซึ่งวัด
ไดจากระดับความพึงพอใจของลูกคาแตละคน ซึ่งความรูสึกดังกลาวเปนสิ่งท่ีไมมีตัวตน ไมสามารถ
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มองเห็นได  จึงแยกอธิบายลักษณะของงานในโรงแรมเปนขอ ๆ สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 38-39)
ไดดังนี้ 1) โรงแรมเปนสถานท่ีใหบริการ ณ สิ่งปลูกสรางท่ีไมสามารถเคลื่อนไหวได หากลูกคาตองการ
มาใชบริการ ก็จะตองเดินทางมายังสถานท่ีท่ีโรงแรมตั้งอยู เชนการใหบริการหองพัก อาหารและ
เครื่องดื่ม และบริการอ่ืน ๆ เนื่องจากโรงแรมไมสามารถเคลื่อนยายการบริการไปยังสถานท่ีตาง ๆ
ตามความตองการของลูกคาได (ยกเวนการบริการบางอยาง เชน การรับจัดเลี้ยงนอกสถานท่ี) 2)
โรงแรมเปนธุรกิจท่ีไมสามารถเก็บการบรกิารตาง ๆ เอาไวได เนื่องจากเงื่อนไขของเวลา ก็จะเกิดความ
เสียหายตอทางโรงแรม ดังนั้นหากไมสามารถขายการใหบริการบางอยางไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
ตัวอยางเชน หากขายหองพักไดไมหมด ทําใหจํานวนหองพักวางท่ียังขายไมไดในวันนั้นก็เกิดความสูญ
เปลาทางรายได ตางจากสินคาอ่ืนท่ียังสามารถเก็บสินคาไวขายในวันตอ ๆ ไปได และสิ่งนี้อาจเปน
เหตุผลหนึ่งท่ีทําใหโรงแรมประสบปญหาการขาดทุนได 3) บุคลกรผูใหบริการถือวามีความสําคัญและ
จําเปนตอธุรกิจโรงแรมอยางมาก เนื่องจากโรงแรมเปนงานบริการท่ีเนนความพึงพอใจของลูกคาเปน
สําคัญ และความพึงพอใจนี้จะตองอาศัยทักษะและความชํานาญจากการใหบริการจากบุคลากรเปน
หลัก ดังนั้น บุคลากรจึงถือเปนทรัพยากรสําคัญท่ีทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จ 4) ลักษณะ
การใหบริการของโรงแรม เปนการใหบริการลูกคารายบุคคล จึงถือเปนการใหบริการแบบเฉพาะตัว
ดังนั้นระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาแตละคนไดรับจากการบริการก็อาจจะมีความแตกตางกันออกไป
ถึงแมวาจะไดรับการบริการท่ีเทียบเทากัน ลูกคาบางคนอาจรูสึกพึงพอใจแลว ในขณะท่ีลูกคาบางคน
อาจรูสึกไมพึงพอใจจากการรับบริการดังกลาว ท้ังนี้ก็เนื่องมาจากลูกคาแตละคนนั้นมีความตองการ
และความคาดหวังท่ีแตกตางกัน 5) โรงแรมเปนธุรกิจบริการสําหรับสาธารณชนท่ัวไป ทุกคนจึงมีสิทธิ์
และสามารถเขามาใชบริการตาง ๆ ของโรงแรมไดโดยการจายคาบริการเปนการตอบแทน 6) โรงแรม
เปนธุรกิจท่ีตองอาศัยธุรกิจอ่ืน ๆ เพ่ือการใหบริการแกลูกคาอยางครบครัน ไดแก ธุรกิจการทองเท่ียว
สถานบันเทิง ธุรกิจการขนสง ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม รวมถึงรานขายของท่ีระลึก ธุรกิจเหลานี้ลวน
มีสวนชวยใหโรงแรมประสบผลสําเร็จไดท้ังสิ้น 7) โรงแรมเปนสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคาตลอด 24
ชั่วโมง และไมมีวันหยุด แผนกท่ีทําหนาท่ีใหบริการแกลูกคาโดยตรง จะมีพนักงานคอยใหบริการ
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยการผลัดเปลี่ยนรอบการทํางานเปน 3 รอบในแตละวัน ไดแก รอบเชา รอบบาย
และรอบดึก 8) ธุรกิจโรงแรมเปนงานท่ีเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ท้ังนี้ หัวใจสําคัญอยูท่ี
การบริการลูกคาใหดีท่ีสุด โดยเปรียบเสมือนวา “ลูกคาคือพระราชา (Customer is the King) และ
ลูกคาถูกตองเสมอ (Customer is Always Right)” เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาและให
กลับมาใชบริการกับทางโรงแรมอยางตอเนื่อง ซึ่งก็จะสงผลใหธุรกิจมีผลประกอบการท่ีดีและอยูรอด
ได 9) ธุรกิจโรงแรมตองใชเงินทุนสูง เนื่องจากปจจุบันท่ีดินมีราคาแพง โดยเฉพาะอยางยิ่งในบริเวณ
ทําเลท่ีดี อีกท้ังยังตองคัดเลือกและสรรหาการบริการท่ีดีไวคอยใหบริการแกลูกคา ดังนั้นบริการ
ดังกลาวจึงตองมีคุณภาพ มีความทันสมัยเพ่ือสรางความประทับใจและความพึงพอใจใหแกลูกคา
นั่นเอง 10) ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจท่ีคํานึงถึงความปลอดภัยของลูกคาเปนสําคัญ โดยทางโรงแรมจะ
จัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยทําหนาท่ีดูแลดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินใหแก
ลูกคาท่ีมาใชบริการตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคาทุกคน

ในการแบงประเภทของท่ีพักแรม หรือโรงแรมแตกตางกันออกไปตามวัตถุประสงคในการจัด
ประเภทซึ่งอาจข้ึนอยูกับทําเลท่ีตั้งการเขาพักอาศัยของแขก การบริหารงาน การจัดบริการแกแขก
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หรือข้ึนอยูกับองคประกอบอ่ืน ๆ ดังนั้น การจัดแบงประเภทของท่ีพักแรมจึงไมมีขอยุติแนนอน และ
แตกตางกันออกไปตามวัตถุประสงค สําหรับประเภทโรงแรมท่ีมีการแบงตามลักษณะทางการตลาด
สามารถแบงไดดังนี้ (จิตตินันท นันทไพบูลย, 2555: 24-25)

1) โรงแรมเพ่ือการพาณิชย หรือโรงแรมแขกพักไมประจํา (Commercial or Transient
Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีมากกวาประเภทอ่ืน ๆ ทําเลท่ีตั้งอยูในเมือง ท้ังนี้เพ่ือความสะดวกในการ
ติดตอธุรกิจ แขกซึ่งพักในโรงแรมดังกลาวแลว เปนนักธุรกิจ นักทองเท่ียว ท่ีมีวัตถุประสงคพักชั่วคราว
เพ่ือติดตอธุรกิจ หรือการทองเท่ียวมิไดมีวัตถุประสงคเพ่ือเชาอยูเปนท่ีพักประจําสําหรับการประกอบธุรกิจ
หรือท่ีอยูอาศัย โรงแรมเพ่ือการพาณิชย หรือโรงแรมแขกพักไมประจําดังกลาว จะจัดบริการความ
สะดวกสบายตาง ๆ แกแขกอยางพรอมเพรียง เชน หองอาหาร สถานท่ีบริการดานธุรกิจ เชน การสง
จดหมาย โทรเลข หรือระบบการสื่อสารอ่ืน ๆ สถานท่ีพักผอนหยอนใจและการออกกําลังกาย ธุรกิจ
จะจัดบริการใหแขกเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงคในการติดตอธุรกิจ และการพักผอนอยางพอเพียง
เพ่ือใหการบริการเกิดความประทับใจ

2) โรงแรมแขกพักประจํา (Residential Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีวัตถุประสงค
ในการใหแขกเชาพักอาศัยอยูประจํา มีการจัดหองอาหารบริการแกแขกและลูกคาท่ัวไป ทําเลท่ีตั้ง
โดยปกติแลวอยูในบริเวณชานเมืองเพ่ือเหมาะแกการเปนท่ีพักอาศัย แตก็มีบางโรงแรมตั้งอยูใกลยาน
ธุรกิจ ท้ังนี้เพ่ืออํานวยความสะดวกแกแขกในการติดตอการงาน

3) โรงแรมรีสอรท (Resorts Hotel) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยูในบริเวณท่ีใกลชิดกับ
ธรรมชาติ เชน ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ท้ังนี้เพ่ือใหแขกไดพักผอน สามารถสัมผัสกับธรรมชาติได
อยางแทจริง โรงแรมตองจัดบริการตาง ๆ เชน หองอาหาร การซักรีด การติดตอสื่อสาร หรือบริการ
อ่ืน ๆ เหมือนโรงแรมท่ัวไป แตตองเนนบริการทางดานการกีฬา และนันทนาการแกแขกใหมากกวา
โรงแรมท่ัวไป ดังนั้นโรงแรมรีสอรท ตองจัดสรางสระวายน้ํา ตลอดจนกิจกรรมในการบันเทิงอ่ืน ๆ
ใหกับแขกผูมาพัก ซึ่งมีวัตถุประสงคในดานการพักผอนเปนหลัก ในปจจุบันโรงแรมรีสอรท นอกจากมี
วัตถุประสงคเพ่ือการพักผอนหยอนใจแลว การตอบสนองลูกคาเพ่ือการเพ่ือการประชุม สัมมนา การ
จัดนําเท่ียวแบบใหรางวัลเพ่ิมปริมาณมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง การใชสถานท่ีดังกลาวนอกฤดูกาล
ทองเท่ียว เพราะสามารถลดคาบริการไดต่ํากวาฤดูกาลทองเท่ียว

รูปแบบการจัดโครงสรางองคกรโรงแรม สามารถแบงได (จิตตินันท นันทไพบูลย, 2555:
59-60) ดังนี้

1. การแบงสวนงานไมเปนทางการ: การแบงสวนงานแบบไมเปนทางการ สามารถแบงกลุม
งานในโรงแรมท้ังหมดอยางกวาง ๆ ไดดังนี้

1) สวนหนาบาน (Front of the House) ประกอบดวยแผนกท่ีเปนสวนให บริการ
โดยตรง คือ มีการตอนรบัและพบปะเจรจากับแขก คลายเปนผูดูแสดงอยูหนาฉาก มีบทบาทสําคัญใน
การสรางความประทับใจและพึงพอใจแกผูเขาพัก

2) สวนหลังบาน (Back of the House) ประกอบดวยแผนกท่ีทํางานเพ่ืออํานวย
ความสะดวกตอการบริการอีกทอดหนึ่ง โดยไมตองมีปฏิสัมพันธกับแขกหรือผูมาติดตอมีบทบาทคลาย
อยูหลังฉาก เปนสวนปฏิบัติงานท่ีสนับสนุนงานบริการแขกและมีอิทธิพลตอคุณภาพการพักอยูของแขก
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3) งานท่ีคาบเก่ียว 2 สวน หมายถึงพนักงานในแผนกนั้น มีท้ังสวนท่ีพบปะกับแขก
และสวนท่ีไมพบปะกับแขก เชน พอครัวในแผนกประกอบอาหาร สวนใหญเปนพนักงานหลังบาน
แตก็มีบางคนท่ีตองออกไปออกรานในหองอาหารเม่ือมีบุฟเฟต หรือพนักงานแผนกซักรีดบางคนก็มี
หนาท่ีตองนําเสื้อผาท่ีซักรีดแลวไปสงใหกับแขกบนหองพัก

2. การแบงสวนงานแบบเปนทางการ
การแบงสวนงานแบบเปนทางการ เปนการรวมกิจกรรมหรืองานในหนาท่ีท่ีมีลักษณะ

คลายคลึงกันมาจัดเปนแผนก แตละแผนกจะมีความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน มีผูจัดการดูแลควบคุมงาน
และประสานงานกับแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวของ แลวรายงานตอผูบริหารสูงสุด หรือตอคณะกรรมการบริหาร
โดยผังองคกรจะมีรูปคลายพีระมิด การสั่งงานมีลักษณะบนลงลาง (Top – Down) ดังตัวอยางแผนผัง
องคกรโรงแรมตามหนาท่ีปฏิบัติงาน ดังนี้

ภาพท่ี 2.1 ตัวอยางการจัดองคกรโรงแรมตามหนาท่ีปฏิบัติงาน
ท่ีมา: จิตตินันท นันทไพบูลย (2555: 60)

สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 88 - 91) ไดกลาวถึง การจัดโครงสรางกิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก
และขนาดกลาง ไวดังนี้

1. กิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก สําหรับกิจการท่ีพักแรมขนาดเล็กหรือจํานวนท่ีพักนอยกวา 100
หอง ลักษณะของหองพักเปนแบบธรรมดา มีสิ่งอํานวยความสะดวกตามความจําเปนพ้ืนฐาน เชน
โทรทัศน โทรศัพท หองพักสวนตัว เปนตน จึงทําใหอัตราคาหองพักมีราคาถูก จากการบริการท่ีมี
อย างจํ า กัด  ส วนงานหลักของกิจการ ท่ี พักแรมขนาดเล็ก ประกอบไปดวย ฝ ายบริหาร
(Administrative) แผนกตอนรับสวนหนา (Front Office) แผนกแมบาน (Housekeeping) และ
แผนกซอมบํารุง (Repairs and Maintenance)

คณะกรรมการบรหิาร

ผูอํานวย
การฝาย

ขาย

ผูจัดการท่ัวไป (GM)

ผูอํานวย
การฝาย

การตลาด

ผูอํานวยการ
ฝายบัญชี

และการเงิน

ผูอํานวยการ
ฝายซอม

บํารุง

ผูอํานวยการ
ฝายผลิต

ผูอํานวยการ
ฝายทรัพยากร

บุคคล

แผนกบัญชี แผนกการพิมพ แผนกธุรการ
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ภาพท่ี 2.2 แผนผังโครงสรางการบริหารงานในกิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก
ท่ีมา: สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 89)

1.1 ฝายบริหาร (Administrative) กิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก สวนมากเจาของกิจการ
จะเปนผูบริหารงานดวยตนเอง โดยอาจมีการแตงตั้งผูชวยผูจัดการเขามาชวยดําเนินการตามท่ีไดรับ
มอบหมาย รวมถึงการบริหารงานแทน ในกรณีท่ีเจาของกิจการไมสามารถปฏิบัติงานได เนื่องจากติด
ภารกิจอ่ืน

1.2 แผนกตอนรับสวนหนา (Front Office) ไดแก งานธุรการ งานบริการตอนรับแขก
งานลงทะเบียน เม่ือแขกเขาพัก การอํานวยความสะดวกตาง ๆ จนกระท่ังแขกคืนหองพัก

1.3 แผนกแมบาน (Housekeeping) สําหรับกิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก ประกอบดวย
พนักงานแมบาน จํานวนอยางนอย 1-2 คน ทําหนาท่ีรับผิดชอบทําความสะอาดหองพักแขก

1.4 แผนกซอมบํารุง (Repairs and Maintenance) ทําหนาท่ีดูแลความเรียบรอยของ
ตัวอาคาร การบํารุงรักษาอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ ตลอดจนการซอมแซมเม่ือเกิดการ
ชํารุดหรือไมสามารถใชงานได

2. กิจการท่ีพักขนาดกลาง ประกอบดวยหองพักจํานวน 100-300 หอง เนื่องจากมีจํานวน
หองพักมาก จึงจําเปนจะตองแบงสวนการทํางานหลักออกเปนสวนงานยอย ๆ เพ่ือการควบคุมดูแล
อยางท่ัวถึง โดยมีแผนกงานท่ีเพ่ิมเติมเขามาจากกิจการท่ีพักแรมขนาดเล็ก ไดแก แผนกบัญชี แผนก
บริการอาหารและเครื่องดื่ม แผนกบุคคล และแผนกการขายและการตลาด

2.1 ฝายบริหาร (Administrative) กิจการท่ีพักแรมประเภทนี้ มีผูจัดการท่ัวไปเปนผู
บริหารงาน และควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของแผนกตาง ๆ ในกิจการ

2.2 แผนกหองพัก (Rooms Division) ประกอบดวย
- งานบริการสวนหนา (Front Office) มีพนักงานคอยใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง

เพ่ืออํานวยความสะดวกแกแขกในดานการลงทะเบียนเขาพัก และการคืนหองพัก

ฝายบริหาร
(Administrative)

แผนกตอนรับสวนหนา
(Front Office)

แผนกแมบาน
(Housekeeping)

แผนกซอมบํารุง
(Repairs and
Maintenance)
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- งานแมบาน (Housekeeping) ประกอบดวยพนักงานทําความสะอาด พนักงาน
ตรวจหองพัก พนักงานขนของ และพนักงานหองผา

- งานบริการขนสัมภาระ (Concierge) รับผิดชอบการบริการขนสัมภาระ การ
บริการดานยานพาหนะ การบริการดานขอมูลขาวสาร รวมถึงการอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ตาม
ความตองการของแขก

2.3 แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Department) ประกอบดวย
งานจัดซื้อวัตถุดิบ งานลิตและเตรียมอาหาร งานบริการอาหาร งานเครื่องดื่ม และงานบริการอาหาร
และเครื่องดื่มบนหองพักแขก

2.4 แผนกการขายและการตลาด (Sales and Marketing Department) ประกอบดวย
งานสงเสริมการขาย งานประชาสัมพันธ และงานขายงานจัดเลี้ยง โดยรับผิดชอบในดานการวางแผน
การตลาด ตลอดจนดําเนินกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมรายไดใหแกธุรกิจ

2.5 แผนกทรัพยากรมนุษย (Human Resource Department) ประกอบดวยงานท่ี
เก่ียวของกับการบริหารงานบุคคลท้ังหมด ตลอดจนการสรางความสัมพันธอันดีระหวางบุคลากรใน
องคกร ซึ่งแบงออกเปน 2 สวนงานหลัก คือ งานบุคคล และงานฝกอบรม

2.6 แผนกบัญชี (Accounting Department) ประกอบดวย งานดานการจัดทําบัญชีทุก
ประเภท งานดานการจัดเก็บขอมูลทางการเงินและบัญชีของทุกแผนก รวมถึงการจัดทํารายงานสถิติท่ี
จําเปนใหกับฝายบริหาร สําหรับใชในการวางแผนการดําเนินงานดานตาง ๆ ในอนาคต

2.7 แผนกชาง (Engineering Department) ประกอบดวย งานซอมแซมระบบ
สาธารณูปโภคตาง ๆ ตลอดจนการดุแล บํารุงรักษา และซอมแซมอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชใน
โรงแรมใหอยูในสภาพดีและพรอมใชงาน

2.8 แผนกรักษาความปลอดภัย (Security Department) ประกอบดวย การดูแลรักษา
ความปลอดภัยใหแกแขกและบุคลากรในโรงแรม การจัดการอุบัติภัยตลอดจนเหตุรายราง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
ภายในโรงแรม

สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 95 - 96) ไดกลาวถึง การจัดโครงสรางการบริหารท่ีพักแรม
ประเภทรีสอรท ไววา กิจการท่ีพักแรมประเภทรีสอรท มีทําเลท่ีตั้งของการกิจการอยูในบริเวณแหลง
ทองเท่ียวทางธรรมชาติ ซึ่งถือเปนจุดขายสําคัญ สงผลใหการบริการทางดานนันทนาการมีสวนสําคัญ
ในการสรางรายไดใหกับกิจการ จึงอาจมีการจัดโครงสรางการบริหารงานดังนี้
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ภาพท่ี 2.3 แผนผังโครงสรางการบริหารงานในกิจการท่ีพักแรมประเภทรีสอรท
ท่ีมา: สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 95)

จากภาพแผนกนันทนาการ จะเก่ียวของกับการใหบริการดานกิจกรรม นันทนาการตาง ๆ แก
ผูเขาพัก และแผนกสนับสนุน จะเก่ียวของกับการใหบริการอ่ืน ๆ ท่ีสนับสนุนการใหบริการของแผนก
งานหลัก เพ่ือใหการบริการแขกมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน งานดานการขายและการตลาด งาน
ดานการเงินและบัญชี เปนตน

นงคนุช ศรีธนาอนันต (2548) ไดกลาวถึงความสําคัญของโรงแรม ไวดังนี้
1) ความสําคัญของธุรกิจโรงแรมทางเศรษฐกิจ การสรางงานและอาชีพใหแกชุมชน

การดําเนินธุรกิจโรงแรมเปนสวนหนึ่งของอุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งเปนธุรกิจท่ีตองอาศัยแรงงาน
จํานวนมากในข้ันการจัดเตรียมและการให บริการ เพราะขอจํากัดท่ีไมสามารถทดแทนไดดวย
เครื่องจักรในระหวางการผลิตหรือการใหบริการ โดยท่ัวไปจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมตองานบริการ
โรงแรมอาจประมาณได จากจํานวนหองพักของโรงแรมนั้น โดยนํารายได เขาสูประเทศและสราง
รายไดหมุนเวียน ธุรกิจโรงแรมมี ลักษณะตองอาศัยการลงทุนสูงโดยเฉพาะในดานอาคารสถานท่ี การ
ตกแตงเครื่องใชอุปกรณ และวัตถุดิบในการดําเนินงาน จึงนับไดวาโรงแรมมีสวนชวยกระตุนใหเกิด
กิจกรรมการผลิตสินคาอ่ืน เชน ผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร ไมประดับ เครื่องเรือน
เครื่องใช เฟอรนิเจอร เครื่องตกแตงสถานท่ี เครื่องดื่ม ผา วัสดุอุปกรณ ฯลฯ ซึ่งกอใหเกิดการขยายตัว
ในธุรกิจหลายดาน เปนการสนับสนุนกิจกรรมทองเท่ียวและสงเสริมการลงทุนในภูมิภาค ธุรกิจโรงแรม
จัดเปนองค ประกอบท่ี สําคัญของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว ในการอํานวยความสะดวกดานท่ีพัก
แรมและบริการอาหารแกนักทองเท่ียวหรือผูเดินทาง ทําใหการเดินทางเปนไปไดอยางสะดวกสบาย

ผูจัดการใหญ
(Managing Director)

แผนกบริการ
สวนหนา

(Front Office)

แผนกอาหารและเครื่องดื่ม
(Food and Beverage)

แผนกสนับสนุน
(Support
Center)

ผูจัดการท่ัวไป
(General Manager)

แผนกนันทนาการ
(Recreations)
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2) ความสําคัญของธุรกิจโรงแรมทางสังคม เพ่ือชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยู
ของทองถ่ิน การพัฒนาพ้ืนท่ีเพ่ือสรางโรงแรมตองอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและโครงสรางพ้ืนฐาน
ตาง ๆ การสรางโรงแรมจึงมี สวนชวยในการนําความเจริญและถายทอดเทคโนโลยี สูทองถ่ินนั้น ๆ
โดยเฉพาะในชนบทและยังมีความสะดวกสบายแก ชุมชน เชน ระบบไฟฟา ประปา การสื่อสาร
คมนาคม ทําใหเกิดแหลงบันเทิงของชุมชนเพ่ือการพักผอนหยอนใจ ในปจจุบันพฤติกรรมทางสังคม
ของผูคนหลายอยางไดเปลี่ยนแปลงไป พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานและกิจกรรมบันเทิง
ตาง ๆ เพ่ือการพักผอนคลายความเครงเครียดจากกิจวัตรประจําวันไดกลายเปนสวนหนึ่งของการ
ดําเนินชีวิตของคนทํางานและครอบครัวทําใหเกิดแหลงพบปะสังสรรค และศูนยรวมกิจกรรมสังคม
ปจจุบันกิจกรรมการชุมนุมทางสังคมท่ีเก่ียวเนื่องกับการดําเนินชีวิตของคนในชุมชนเมืองนิยมจัดข้ึนใน
โรงแรม เนื่องจากเจาภาพงานสามารถไดรับความสะดวกสบายจากการขายบริการท่ีครบครันและยัง
ทําใหเกิดแหลงแลกเปลี่ยนขาวสารขอมูล โรงแรมอาจใชเปนสถานท่ีจัดแสดงงานนิทรรศการเพ่ือ
เผยแพร ขาวสารความรู เพ่ือชวยทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชาติ การแสดงออกเก่ียวกับ
วัฒนธรรมและเอกลักษณ เปนการสรางชื่อเสียงประเทศใหเปนท่ีรูจักแพรหลาย โรงแรมสามารถ นํา
ชื่อเสียงมาสูทองถ่ินและประเทศ หากประสบความสําเร็จในการดําเนินงานตอไป

สอดคลองกับ สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 35-37) ท่ีไดกลาวถึงความสําคัญของอุตสาหกรรม
ท่ีพัก วาปจจุบันอุตสาหกรรมท่ีพัก มีการเจริญเติบโตข้ึนอยางรวดเร็ว ดังนั้นลักษณะการดําเนินการ
จัดการของโรงแรมในอดีตกับปจจุบันจึงมีความแตกตางกัน เนื่องจากหลายปจจัย อาทิ ขนาดของท่ีพัก
แรม สถานท่ีตั้ง ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีมีไวบริการ เปนตน ในอดีตการบริหารในธุรกิจท่ีพัก
แรมสวนมากเจาของกิจการจะเปนผูดูแลและบริหารงานเองเนื่องจากคูแขงขันในธุรกิจมีนอย แตใน
ปจจุบันสภาพเหลานี้ไดเปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากมีโรงแรมขนาดใหญจํานวนหลายรอยหองพักและมี
สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครันเกิดข้ึนจํานวนมาก จึงจําเปนตองมีการระดมเงินทุนจํานวนมากเพ่ือ
สรางสิ่งดึงดูดใจตาง ๆ ใหลูกคามาใชบริการและเกิดความประทับใจ ประกอบกับการเดินทางท่ี
สะดวกสบายมากข้ึนในปจจุบัน สงผลใหมีการเดินทางระหวางประเทศอยางกวางขวาง ดังนั้นระบบ
การจัดการในธุรกิจท่ีพักแรมจึงจําเปนตองใชหลักการบริหารตามมาตรฐานสากลและการบริหารงาน
อยางมืออาชีพ และไดนําเสนอความสําคัญของอุตสาหกรรมท่ีพักไวดังนี้

1. ความสําคัญของธุรกิจท่ีพักแรมในดานเศรษฐกิจ การเจริญเติบโตของกิจการดานท่ีพัก
แรมและการทองเท่ียว สงผลใหเกิดรายไดและการจางงานภายในประเทศ เกิดการกระจายรายได
ใหแกประชาชนในทองถ่ินผูเปนแรงงานในธุรกิจทองเท่ียวและธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวของ ท้ังนี้นอกจากการ
จายคาท่ีพักและบริการอ่ืน ๆ จากนักทองเท่ียวแลว ยังมีการจับจายใชสอยในคาใชจายอ่ืน ๆ ตามมา
อีกดวย เชน การบริการจัดนําเท่ียว การขนสง ของท่ีระลึก ฯลฯ สงผลใหอาชีพการบริการในธุรกิจการ
ทองเท่ียวมีการขยายตัวมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตองการดานตา ง ๆ ของนักทองเท่ียว
ความสําคัญของธุรกิจท่ีพักแรมในดานเศรษฐกิจ สามารถสรุปไดดังนี้
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1) ทําใหเกิดการสรางงานและอาชีพใหแกคนในชุมชน
2) นํารายไดเขาสูประเทศและสรางเม็ดเงินหมุนเวียนในระบบเศรษฐกิจ
3) เปนแหลงรับซื้อสินคาและผลิตภัณฑจากอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ อาทิ อาหาร

และเครื่องดื่ม ของท่ีระลึก เฟอรนิเจอร ของประดับตกแตง ฯลฯ
4) สนับสนุนกิจกรรมการทองเท่ียวและสงเสริมการลงทุนในภูมิภาค

2. ความสําคัญของธุรกิจท่ีพักแรมในดานสังคม จากการท่ีกิจการท่ีพักไดสงผลใหเกิดการ
กระจายรายไดและการจางงานใหกับคนในชุมชนนั้น ยอมสงผลตอคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน กลาวคือ มีการ
กระจายรายไดไปยังสวนตาง ๆ ของชุมชนโดยเฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ีมีแหลงทองเท่ียวหรือสถานท่ี
สําคัญ ๆ ตั้งอยู ซึ่งสามารถดึงดูดใหนักทองเท่ียวสนใจเดนทางมาเยี่ยมชม ทําใหคนในชุมชนนั้นมี
รายไดเพ่ิมมากข้ึน ชวยลดปญหาการวางงาน การอพยพแรงงานจากทองถ่ินเขาสูเมืองใหญ โดย
ความสําคัญของธุรกิจท่ีพักแรมในดานสังคม สามารถสรุปไดดังนี้

1) ชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของทองถ่ิน เชน ระบบสาธารณูปโภค การ
คมนาคมขนสง ความปลอดภัย ระบบการติดตอสื่อสาร เปนตน

2) ลดปญหาการวางงานและชุมชนแออัด จากการอพยพเขามาขายแรงงานในเมืองใหญ
เปนจํานวนมาก อันจะเปนผลทําใหเกิดปญหาสังคมตาง ๆ ตามมา

3) เปนแหลงบันเทิงของชุมชนเพ่ือการพักผอนหยอนใจ
4) เปนแหลงพบปะสังสรรคและศูนยรวมกิจกรรมทางสังคม เชน การจัดประชุมสัมมนา

การจัดงานสังสรรคตาง ๆ เปนตน
3. ความสําคัญของธุรกิจท่ีพักแรมในดานวัฒนธรรม การเดินทางทองเท่ียวทําใหเกิดการ

สื่อสารแลกเปลี่ยนระหวางวัฒนธรรมตางพ้ืนท่ี ตางเชื้อชาติ จากลักษณะนิสัยท่ัวไปของคนไทย ท่ียิ้ม
แยมแจมใส เอ้ือเฟอเผื่อแผ นับวาเปนเสนหท่ีสรางความประทับใจตอผูมาเยือน ผูใหบริการตอ
นักทองเท่ียวท่ีดีจึงตองใหบริการดวยกริยามารยาทแบบไทย ในขณะเดียวกันก็มีความรูเรื่องมารยาท
แบบสากล นอกจากนี้ ในธุรกิจโรงแรมหลายแหงก็มีการฟนฟูการแตงกายแบบไทยท่ีมีความสวยงาม
และเปนเอกลักษณ ตลอดจนการสงเสริมการใชผาไทย เชน ผาฝาย หรือผาไหม สําหรับพนักงาน
บริการในโรงแรม รวมถึงจัดใหมีการแสดงศิลปะแบบไทย ไมวาจะเปนการแสดงนาฎศิลป ดนตรี และ
อาหารไทย ซึ่งมีการแกะสลักตกแตงอยางวิจิตรสวยงาม สิ่งเหลานี้ถือเปนจุดขายท่ีสําคัญทางการ
ทองเท่ียวท้ังสิ้น จึงนับไดวากิจการดานการบริการท่ีพักแรมไดมีสวนจรรโลงวัฒนธรรมไทย และ
เผยแพรเอกลักษณไทยสูสายตาของชาวตางประเทศท่ีเขามาทองเท่ียวพักแรมในประเทศไทยไดอีก
ทางหนึ่ง

ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจท่ีพักแรม สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 41-42) กลาววา
ธุรกิจท่ีพักแรมในปจจุบันเกิดข้ึนมากมายและมีหลายแหงท่ีประสบความสําเร็จในดานการบริหาร
จัดการ จนมีชื่อเสียงเปนท่ียอมรับท้ังในระดับประเทศและระดับโลก แตก็มีจํานวนไมนอยท่ีตองปด
กิจการไป เนื่องจากประสบกับภาวการณขาดทุน กลาวคือแมวาโรงแรมจะเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญใน
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ปจจุบันแตก็ไมไดหมายความวา ทุกโรงแรมจะประสบความสําเร็จในการดําเนินกิจการ ดังนั้น การ
ดําเนินกิจการโรงแรมท่ีจะไดรับความสําเร็จไดนั้น ตองอาศัยองคประกอบหลายประการ เนื่องจากเปน
ธุรกิจท่ีตองอาศัยความรูและประสบการณในการดําเนินงานอยางละเอียดและพิถีพิถัน ปจจัยภายในท่ี
สงผลใหธุรกิจโรงแรมนั้นประสบความกาวหนา ประกอบดวย ปจจัยตาง ๆ ท่ีเปนสวนประกอบของ
ธุรกิจ ซึ่งผูบริหารโรงแรมสามารถควบคุมดูแลและตัดสินใจไดงาย ซึ่งมีหลายประการ ดังนี้

- การใหบริการท่ีดี หมายถึง ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน

- อาหารดี หมายถึง สะอาด รสชาติอรอย การตกแตงอยางวิจิตรงดงาม มีสีสันนา
รับประทาน และราคาเหมาะสม

- บรรยากาศดี หมายถึง ไมมีเสียงอีกทึก ปราศจากกลิ่นไมพึงประสงค มีบรรยากาศท่ี
ผอนคลายและรื่นรมย

- บริการดวยความสะดวก สะดวกสบาย และสภาพออนโยน
- พนักงานบริการมีความชํานาญในงาน
- ทําเลท่ีตั้งดี และมีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ
- มีชื่อเสียงเปนท่ียอมรับ
- มีการออกแบบตกแตงท่ีดี

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
ธุรกิจบริการนับวันยิ่งมีความสําคัญมากข้ึน บางประเทศ เชน ประเทศสวิสเซอรแลนด รายได

สําคัญอันดับหนึ่งมาจากธุรกิจบริการดานการทองเท่ียว ซึ่งทําใหเกิดรายไดตอเนื่องอยางมหาศาล เปน
ลูกโซ เชน รายไดจากตั๋วเครื่องบิน โรงแรม คาใชจายในการรับประทานอาหาร และการซื้อของท่ี
ระลึก นํารายไดสูพนักงานอีกหลายชีวิตและระบบเศรษฐกิจโดยรวม สําหรับประเทศไทยรัฐบาลได
สงเสริมธุรกิจบริการเปนอยางมาก ท้ังการขนสง การบิน โรงแรม ทัวรนําเท่ียว สปา และการนวดแผนไทย
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552) ท้ังนี้เพ่ือพัฒนาระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ

นักวิชาการไดใหคําจํากัดความของคําวา การบริการ ไวดังนี้
การบริการ หมายถึง การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติ การท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง

โดยกระบวนการท่ี เกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ แตโดยเนื้อแทของสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปน
การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของได (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน,
2547)

การบริการ ตามความหมาย พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ หมายถึงกระบวนการกิจกรรมในการ
สงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือใชบริการนั้น ๆ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546: 607)

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible
Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552)
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การบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ ซึ่งฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่งเปนสิ่งท่ี
ไมมีรูปลักษณหรือตัวตน จึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปนเจาของในสิ่งใด ๆ การบริการอาจผูกติด
หรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได (อุทิส ศิริวรรณ, 2549)

การบริการเปนกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคล 2 ผายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพันธตอกัน โดยกิจกรรม
ท่ีเกิดข้ึนนั้น จะมีสนิคาเปนองคประกอบรวมดวยหรือไมก็ได (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2554)

การบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน (สมิต
สัชฌุกร, 2554: 11)

การบริการ หมายถึง การกระทํา หรือการปฏิบัติการของคณะบุคคลหนึ่งท่ีสามารถนําเสนอ
ไปยังบุคคลอ่ืน โดยถือวาเปนสิ่งท่ีจับตองไมได รวมท้ังไมสามารถครอบครองเปนเจาของได ซึ่งกระบวนการ
ผลิตอาจ ไมจําเปนตองผูกมัดตัวผลิตภัณฑ (Kotler & Keller, 2006)

การบริการเปนความปรารถนาขององคกรท่ีจะสงมอบบริการแกลูกคา มีความพรอมท่ีจะ
ชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ โดยผานการมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานผูใหบริการกับลูกคา
(Gronroos, 2000: 192-193)

สรุปไดวา การบริการ คือ การท่ีผูใหบริการนําเสนอสินคาท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม คือเปน
สิ่งท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได เปนรูปแบบของกระบวนการปฏิบัติการอยางใดอยางหนึง่ เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของอีกฝายหนึ่งเรียกวาผูใชบริการ

2.1.1 ลักษณะของการบริการ
การศึกษาเก่ียวกับธุรกิจบริการนั้นจําเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของการบริการ

(Service Characteristics) เนื่องจากการบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจากสินคา (Product)
อยูหลายประการ ซึ่งสามารถสรุปลักษณะของการบริการ ไดดังนี้ (อุทิส ศิริวรรณ, 2549)

1) ความไมมีตัวตน (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น จับตองและ
สัมผัสไดโดยใชประสาทสัมผัสท้ังหา ไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง ซึ่งแตกตางกับตัวสินคาท่ี
สามารถมองเห็นและสัมผัสได จึงสงผลใหผูบริโภครูสึกเกิด ความเสี่ยง ในการเลือกใชบริการนั้น
เนื่องจากไมสามารถทดลองกอนได ดวยลักษณะเฉพาะดังกลาวจึงทําใหธุรกิจพยายามหาวิธี การแกไข
ปญหาลดความเสี่ยงในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยวิธีท่ีนิยมใชคือ การสรางหลักฐานทาง
กายภาพ เพ่ือชวยใหลูกคาเกิดการรับรูถึงความมีตัวตนของการบริการใหเดนชัดและเปนรูปธรรมมาก
ท่ีสุด เชน นักทองเท่ียวไมสามารถมองเห็นรูปรางของการใหบริการทัวร แหงหนึ่งได ดังนั้นบริษัททัวร
แหงนี้จะตองพยายามสรางสิ่งตาง ๆ ท่ีนักทองเท่ียวสามารถมองเห็นไดข้ึนมาเพ่ือเปนสัญลักษณ แทน
การบริการท่ีไมมีตัวตน โดยใชวิธีการตกแตงอาคารสถานท่ีใหดูสวยงาม มีบุคลากรใหเพียงพอกับ
จํานวนของผูใชบริการ มีอุปกรณ เครื่องมือในการดําเนินกิจการบริษัททัวร ท่ีทันสมัย เปนตน

2) ไมสามารถแบงแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) โดยปกติ
การบริการและการบริโภคจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน และผูใชบริการมักจะตองมีสวนรวมในการผลิต
บริการนั้น ๆ ดวย ซึ่งจะแตกตางกับลักษณะของผลิตภัณฑท่ีสามารถผลิตและเก็บเปนสินคาคงคลัง
และสามารถนําออกมาจําหนายใหกับผูบริโภคภายหลังได ในการใหบริการผูใหบริการรายหนึ่งจะ
ใหบริการลูกคาไดเพียงรายเดียว ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น สงผลใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่อง
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ของเวลา ดังนั้นธุรกิจจึงพยายามหาแนวทางการแกไขปญหาดังกลาว โดยผูใหบริการตองใหบริการท่ี
รวดเร็วข้ึน และพยายามเพ่ิมจํานวนลูกคาในการใหบริการแตละครั้ง หรือใหบริการเปนกลุม เปนตน

3) ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish Ability) การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวใน
สต็อกไดเหมือนกับผลิตภัณฑอ่ืน หากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งพนักงาน
ผูใหบริการก็จะวางงาน กอใหเกิดการสูญเสียรายจายดานแรงงานโดยเปลาประโยชน แตถาอุปสงค
และอุปทานมีความสมดุลกันแลวก็จะไมกอใหเกิดปญหาดังกลาว ธุรกิจจึงหาแนวทางการปรับสมดุล
ของท้ังสองปจจัยใหมีความสมดุลกันใหมากท่ีสุด ยกตัวอยางเชน ธุรกิจโรงแรมไมสามารถจะเก็บ
หองพักท่ีมีการจัดเตรียมไวบริการสําหรับวันนี้ไปขายในวันรุงข้ึนได เนื่องจากมีตนทุนในการดูแลความ
สะอาดเรียบรอยภายในหอง ดังนั้น ในชวงท่ีไมใชฤดูกาลทองเท่ียวจะมีการปรับราคาตามฤดูกาล
ใหบริการเสริมดานอ่ืน ๆ จางพนักงานชั่วคราว หรือแสวงหาพันธมิตรในการใหบรกิาร เปนตน

4) ไมแนนอน (Variability) คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมีความไมแนนอน
คอนขางสูง ข้ึนอยูกับปจจัยหลายดาน อาทิ พนักงานใหบริการ สถานท่ี เวลา และวิธีการสงมอบการ
บริการ ซึ่งทําใหการบริการในแตละครั้งไมมี ความสมํ่าเสมอ ธุรกิจพยายามหาวิธี การแกไขปญหานี้
โดยอาศัยกลยุทธในการคัดเลือกพนักงาน และสรางระบบท่ีมีประสิทธิภาพมาชวยกรทํางานบริการใน
ดานตาง ๆ

สอดคลองกับท่ี Kotler (2003: 446-449) ไดกลาววา การบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4
ลักษณะ ดังนี้ 1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ไมสามารถ
มองเห็นได ผูบริโภคจึงพยายามหากฎเกณฑเก่ียวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาไดรับเพ่ือ
สรางความเชื่อม่ันในการซื้อโดยพิจารณาในดานสถานท่ี (Place) ตัวบุคคล (People) เครื่องมือ
(Equipment) วัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสาร (Communication Materials) สัญลักษณ (Symbols)
และราคา (Price) ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนสิ่งท่ีผูเสนอบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถ
ตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน 2) ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนผลิตภัณฑท่ีมี
รูปแบบการผลิตท่ีเกิดข้ึนพรอม ๆ กับการบริโภค กลาวคือ ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการแก
ผูใชบริการในขณะนั้นไดหนึ่งราย ทําใหการบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 3) ความแตกตาง
(Variability) ลักษณะของการบริการมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปนใครจะไดบริการ
เม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ซึ่งทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้ ข้ันตอนท่ี 1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงาน
ใหมีประสิทธิภาพในการบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีใหบริการ ข้ันตอนท่ี 2 กําหนด
มาตรฐานของการใหบริการของผูขายบริการใหมีข้ันตอนท่ีชัดเจนและสามารถตรวจสอบได ข้ันตอนท่ี
3 ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาโดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจ
ขอมูลของลูกคาและการเปรียบเทียบ เพ่ือท่ีจะไดนําขอมูลดังกลาวมาปรับปรุงใหดีข้ึน 4)ไมสามารถ
เก็บไวได (Perish ability) เนื่องจากการบริการไมสามารถผลิตไวลวงหนาและเก็บไวไดเหมือนสินคา
ถาหากความตองการบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะของความตองการ
ไมสมํ่าเสมอจะทําใหเกิดปญหา คือไมสามารถใหบริการไดทันหรือไมมีลูกคาท่ีจะรับบริการ
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ภาพท่ี 2.4 ลักษณะสําคัญของการบริการ
ท่ีมา: Kotler (2003: 113)

สุจิตรา ชํานิวิกยกรณ (2533: 1-2) ไดแสดงความเห็นเก่ียวกับลักษณะการบริการวาถาเรา
อุปมาอุปไมยวาสินคา คือรูปธรรม บริการนั้นก็ คือ นามธรรม ดวยสาเหตุท่ีวาบริการหมายถึง การ
กระทําหรือ การปฏิบัติ (Performance) อันแสดงออกในรูปของความสะดวก สบายความปลอดภัย
เชน การคมนาคม การสือ่สาร การประกันภัย ซึ่งแนนอนวาไมมีผูใดสามารถจับตองได ซึ่งคุณสมบัติท่ี
สําคัญของบรกิารมี 2 ประการคือ

1) ผูใชบริการมักมีสวนเก่ียวของโดยตรงกับการใหบริการหลาย ๆ อยางเชน โรงแรม สถาน
เสริมความงาม โรงพยาบาล เปนตน ซึ่งจะสงผลถึงคุณภาพบริการท่ีให

2) บริการไมมีบริการคงคลังอันเนื่องมาจากลักษณะท่ีจับตองไมได
นิตพิล ภูตะโชติ (2549: 170-171) ไดกลาวถึง ลักษณะของงานบริ การ (Characteristics of

Service) มีความแตกตางจากสินคา หรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่งลักษณะ
เฉพาะของงานบริการแบงไดดังนี้

1) จับตองไมไดและมองไมเหน็ (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถ
จับตองได มองไมเห็น และไมมีรูปราง แตสิ่งตาง ๆ เหลานั้นสามารถรับรู ไดจากความรู สึก หรือการ
แสดงออกบางอยางของลูกคา เชน ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความไมพอใจความโกรธ เปนตน

2) ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) งานบริการบางชนิดไมสามารถแบงแยกไดอยาง
ชัดเจน เพราะนอกจากเรื่องบรกิารแลวยงัมีสิ่งอ่ืน ๆ ท่ี ไดรับจากบริการเชน ถาเดินทางจากกรุงเทพฯ ไป
ประเทศเวียดนามโดยเครื่องบิน บริการท่ีไดรับคือไดเดินทางถึงจุดหมายปลายทางและในระหวางการ
เดินทางพนักงานบริการบนเครื่องบินยังเสิรฟอาหารเครื่องดื่มและอ่ืน ๆ ซึ่งสิ่งท่ีไดรับไมใชแค เพียง

ไมสามารถจับตองได
(Intangibility) การบริการ
เปนสิ่งท่ีจับตองไมได ไม

สามารถมองเห็นได

ไมสามารถแบงแยกได
(Inseparability) แยก

บริการออกจากการจัดหา
มิได

ความแตกตาง (Variability)
ลักษณะของการบริการมีความ

แตกตางกันข้ึนอยูกับผูให
บริการเปนใครจะไดบริการ

เม่ือไร ท่ีไหน อยางไร

ไมสามารถเก็บไวได (Perish
ability) การบริการไม

สามารถผลิตไวลวงหนาและ
เก็บไวไดเหมือนสินคา

การบริการ
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การเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเทานั้น แตยังไดรับบริการอ่ืน ๆ อีกดวย ดังนั้น บริการ สินคา และ
ผลิตภัณฑบางอยางจึงไมสามารถแบงแยกกันไดอยางชัดเจน

3) สูญเสียงายหรือเสียหายงาย (Perish Ability) บริการตาง ๆ ไมสามารถกักตนุจัดเก็บเอาไว
ไดเหมือนกับสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังนี้เพราะงานบริการมี เงื่อนไขเรื่องเวลาเขามาเก่ียวของ จึงไม
สามารถเก็บบริการเอาไวขายได เชน ในฤดูการทองเท่ียว หองพักของโรงแรมจะมี ลูกคาเขาพักเต็ม
และยังมีลูกคาอีกจํานวนไมนอยท่ีไมสามารถจองหองพักในเวลานั้นได แตในชวงฤดู ฝน หองพักของ
โรงแรมวางเปนจํานวนมาก ซึ่งหองพักท่ีวางจํานวนมากเหลานี้ก็ไมสามารถนําไปขายในฤดูกาล
ทองเท่ียวท่ีผานมาได เพราะมีเงื่อนไขของเวลาเขามาเก่ียวของ

4) งานบริการมีลักษณะทําซ้ํา ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลักษณะเปนการทํางาน
ซ้ํา ๆ หลายครั้ง เชน พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารมีหนาท่ี ตอนรบัลูกคา รับคําสั่งจากลูกคา นํา
คําสั่งไปสั่งอาหารและเครื่องดื่ม นําอาหารและเครื่องดื่มมาเสิรฟลูกคา คอยดูแลความเรียบรอย เก็บ
เงินเม่ือลูกคาตองการจะกลับ จัดโตะอาหารเพ่ือเตรียมตอนรับลูกคาคนใหมการทํางานของพนักงาน
เสิรฟอาหารในหองอาหารจะทํางานในลักษณะเชนนี้ซ้ําแลวซ้ําอีกหลาย ๆ ครั้ง จนกวาจะถึงเวลาเลิก
งาน จะเห็นไดวาลักษณะของงานบริการจะปฏิบัติงานซ้ําแลวซ้ําอีกหลาย ๆ ครั้ง ซึ่งอาจจะมีความ
แตกตางจากงานอ่ืน

5) ความเขมขนรุนแรงตอความรูสึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) เนื่องจาก
ลักษณะงานของการใหบริการพนักงานจะตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ลูกคามีความตองการท่ีแตกตาง
อุปนิสัยท่ีไมเหมือนกัน อารมณ ของลูกคาอาจเปลี่ยนแปลงไปตามสิ่งแวดลอมหรือปจจัยอ่ืน ๆ การ
ใหบริการไมใชเรื่องงายท่ี ลูกคาทุกคนจะไดรบัความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานอาจจะพบกับลูกคาท่ี
มี อารมณ รายหรือลูกคาท่ี จูจี้จุกจิกสรางปญหา พนักงานใหบริการจะตองเขาใจในกษณะงาน
ใหบริการเปนอยางดี จึงจะสามารถทํางานในอาชพีนี้ได

6) ความไววางใจ (Trust) เนื่องจากลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถทราบลวงหนาได วาจะ
ไดรับบริการท่ีดี จากสถานบริการหรือไม ดังนั้นผูใชบริการตองอาศัยความเชื่อถือหรือความไววางใจ
ในสถานบริการเหลานั้น เชน อาจจะไดรับการบอกตอถึงบริการจากเพ่ือนหรือคนใกลชิดหรืออาจจะ
ไดรบัรู จากประสบการณ โดยตรง หรืออาจจะไดรับขาวสารขอมูลจากแหลงอ่ืนจนเกิดความไววางใจ
และตัดสินใจไปใชบริการลูกคาก็คาดหวงวาจะไดรับบริการท่ีดี เพราะเกิดความเชื่อถือไวใจในสถาน
บริการดังกลาว

ศิริวรรณ เสรีรัตน ,ปริญ ลักษิตานนท, ศุภรเสรี รัตน และองอาจ ปทะวานชิ, 2546: 432-
433) กลาวถึง การบริการวามีลักษณะสําคัญ 4 ลักษณะ ดังนี้

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะท่ีสําคัญของบริ การซึ่งไมสามารถ
มองเห็นรับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกลิ่นกอนท่ี จะทําการซื้อ ตัวอยางเชน คนไขท่ี ไปหาจิตแพทย
ไมสามารถทราบลวงหนาไดวาตนจะไดรับบริการในรูปแบบใด

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะท่ี สําคัญของบริ การซึ่งมีการผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปน
บุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม
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3. ไมแนนอน (Variability หรื อ Service Variability) เปนลักษณะท่ี สําคัญของบริการ ซึ่ง
คุณภาพจะผนัแปรไปโดยข้ึนกับผูใหบริการและข้ึนกับวาเปนการใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร
ตัวอยางเชน หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดข้ึนอยู กับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัด
แต ละรอบ อาจารยผูสอน ในชั่วโมงท่ีอารมณดีมีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงท่ี อารมณไมปกติ
และขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ํา ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรู ถึงความไมแนนอนใน
บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้น ๆ และ
ไมสามารถเก็บไวได หรือเปนลักษณะท่ีสําคัญของบริ การ ซึ่งไมสามารถเก็บเพ่ือขายหรือใชใน
ภายหลังได บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การ
ใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไม
ทันหรือไมมีลูกคา

และชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ
ดังนี้

1) ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นจับตอง และสัมผัสไมได
(Abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ังหา ไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไม สามารถ
แบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได เชน หากจะซื้อนาหอม ผูซื้อยอมจับขวดนาหอมมาทดลองฉีดไดดม
กลิ่นได หรือซื้อเปนขวดได

2) ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคา ผูรับบริการ (Inseparability) ใน
ชวงเวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ
สถานท่ี ท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกันท้ังสองฝายก็ไมสามารถ
แยกจากกันไดในชวงเวลาท่ีใหบรกิารนั้น

3) เก็บรักษาไมได (Perish Ability) การบริ การตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ
ดังนัน้หากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานท่ี ใหบริการก็จะวางงาน (Idle) เกิด
การสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ

4) ความตองการท่ีไมแน นอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ข้ึนลงอยูเสมอ การใหบริการลูกคานั้นจํานวนลูกคาท่ี มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันข้ึนกับ
ชวงเวลา เชน ท่ีสาขาของธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวัน
จันทร และวันศุกร จะมีลูกคาฝากถอนเงินมากกวาชวงวนัอ่ืน ๆ ในสัปดาห

5) ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการ
เปนสวนใหญ (Labor Intensive) ซึ่งการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไมจะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริง
หรือไมตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนักงานคนหนึ่ง เม่ือวันวานนี้
ใหบริการดี มาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงข้ึนพนักงานคนเดียวกันอาจถูก
รองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไม ไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคนนั้นไม ไดนอน
หลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแลลูกสาววยัหนึ่งป ท่ีปวยเปนไขหวัดตลอดคืน ท่ีผานมา เปนตน
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2.1.2 ผูท่ีเก่ียวของในธุรกิจบริการ
ผูท่ีเก่ียวของในธุรกิจบริการ ประกอบดวย 2 สวนหลัก (ชัยสมพร ชาวประเสริฐ,

2552) ไดแก
1) ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจท่ีไดดําเนินการในรูปบริษัทหรือหางรานในการใหบริการ

ท้ังนี้ผูใหบริการจะรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหาร พนักงานทุกคน และทุกระดับ รวมท้ังแมบาน
พนักงานรักษาความปลอดภัยท่ีจางมาจากบริษัทภายนอกดวย คุณภาพของคนเปนตัวหลักสําคัญของ
การปรับปรุงคุณภาพ กลาวคือ การคัดเลือกพนักงานและการพัฒนาบุคลากรมีผลอยางมากตอการ
บริการท่ีดี

หนาท่ีของผูใหบริการคือ การสงมอบบริการท่ีเปนเลิศใหแกลูกคา โดยเฉพาะ
อยางยิ่งพนักงานท่ีตองใหบริการ หรือพบกับลูกคาจะมีสวนสําคัญมากในการสงมอบบริการท่ีดี
แตอยางไรก็ตาม การบริการท่ีดีจะตองมาจากทุกคนท่ีอยูในบริษัท ตั้งแตผูบริหารท่ีจะตองกําหนด
นโยบายท่ีเนนในเรื่องการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางวัฒนธรรมท่ีเนนการบริการ แผนกตาง ๆ
ท่ีจะตองประสานงานหรือสงตองานใหบริการอยางดี

2) ผูรับบริการ ไดแก ลูกคาหรือผูบริโภคท่ีเขามาใชบริการ ผูใหบริการและผูรับบริการ
จะมีความเก่ียวของสัมพันธกันตลอดเวลา ตั้งแตกอนการซื้อ (กอนการเปนลูกคา) ขณะท่ีเกิดการซื้อ
(ขณะท่ีใหบริการ) และหลังจากการซื้อ (เปนลูกคาแลว) ยิ่งธุรกิจท่ีเนนการใหบริการเพียงใด ความ
เก่ียวของสัมพันธกันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการก็จะยิ่งมากเปนลําดับ

หนาท่ีของผูรับบริการคือ การสรางรายไดใหกับธุรกิจท่ีใหบริการนั้น ๆ ความสําคัญ
ของผูรับบริการ หรือลูกคาในปจจุบันนี้ กลาวไดวา ลูกคาคือ ผูกําหนดทิศทางและความอยูรอดของ
ธุรกิจ เนื่องจากลูกคาเปนผูเลือกธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองความตองการของตนได นอกจากนี้ ลูกคา
เปนผูท่ีจะตองใหขอมูลตาง ๆ ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ บางครั้งลูกคาอาจจะไมกลาใหขอมูลท่ี
เปนความจริง ในดานขอเสียของธุรกิจท่ีตองปรับปรุง เนื่องจากอาจจะเกรงวาพนักงานอาจจะโดน
ตําหนิ เชน การบริการท่ีไมดีของพนักงานในภัตตาคาร ดังนั้นธุรกิจควรมีชองทางใหลูกคาเสนอแนะ
ความคิดเห็นไดอยางตรงไปตรงมา เชน การจัดกลองรับฟงความคิดเห็น

รวมท้ัง สมชาติ กิจยรรยง (2536: 14) กลาววา การใหบริการเปนกระบวนของการปฏิบัติตน
เพ่ือผูอ่ืน เปนการชวยเหลือใหความสะดวก เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความสะดวกสบายและพึงพอใจ
ดังนั้นบุคคลท่ีมีสวนสัมพันธกับผูรับบริการ ตองพบปะเก่ียวของกับผูรับบริการจึงมีมากมายหลาย
ตําแหนง เชน พนักงานตอนรับ พนักงานประชาสัมพันธ พนักงานรับโทรศัพท พนักงานฝายขาย
พนักงานฝายบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมท้ังพนักงานแมบานและพนักงานรักษาความปลอดภัย
เปนตน พนักงานเหลานี้ตางก็มีหนาท่ีรับผิดชอบตามตําแหนงงานของตนแตนอกเหนือจากในหนาท่ี
รับผิดชอบแลวผูใหบริการทุกคนตางก็ตองมีบทบาทของการเปนผูใหบริการท่ีดีดวย บทบาทท่ีผู
ใหบริการทุกคนควรจะตองปฏิบัตินั้น ไดแก

1. การเปนนักบริการ คือตองบริการท้ังภายในและภายนอกสํานักงาน
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2. เปนนักประชาสัมพันธ คือจะตองคอยสรางภาพลักษณ คอยสื่อสารกับฝายตาง ๆ และ
ผูรับบริการเสมอ

3. การเปนนักประสานงาน คือคอยอํานวยความสะดวก สนับสนุนใหกับฝายตาง ๆ
4. การเปนนักธุรกิจ คือถือหลักผลประโยชนและประหยัดใหกับองคกร
5. การเปนนักเพ่ิมผลผลิต คือรูจักหาโอกาสฝกฝนตนเองและปรับปรุงงานอยูเสมอ
6. การเปนนักพัฒนา คือ พัฒนาตนเอง พัฒนางานใหมีความคลองตัวอยูเสมอ
นอกจากบทบาทดังกลาวแลวผูใหบริการท่ีดียังจําเปนท่ีจะตองสวมบทบาทอ่ืน ๆ เชน นักขาย

ผูนํา ผูตาม นักแสดง นักเจรจาตอรอง นักพูด นักฟง นักจิตวิทยา เปนตน
จิตตินันท เดชะคุปต (2538: 9) กลาวถึงความสําคัญของการบริการไวดังนี้
1) ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ โดยการบริการมีสวนชวยเพ่ิมผล

กําไรระยะยาวใหธุรกิจ เนื่องจากผูรับบริการสมัยใหม ใหความสําคัญตอการบริการมากข้ึนในการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการ คุณภาพการบริการจึงบอกถึงความแตกตางจากคูแขง ทําใหธุรกิจสามารถ
สรางโอกาสในการขายไดมากข้ึน ซึ่งก็คือผลกําไรของธุรกิจนั่นเอง

2) ชวยสรางภาพพจนท่ีดีตอธุรกิจ การบริการจะเขามาเก่ียวของในทุกข้ันตอนระหวางผู
ใหบริการและผูใชบริการ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูใชบริการ
ตลอดจนการท่ี เสนอบริการท่ี ตรงกับหรือเกินความคาดหวัง ยอมสรางความพึงพอใจและประทับใจ
แก ผูใชบริการมีสวนทําใหผูใชบริการติดใจและพูดตอ ๆ กันไปในกลุมผูใชบริการนั้น (Word of
Mouth) เปนการประชาสัมพันธภาพพจนของธุรกิจใหเกิดความนาเชือ่ถือมากข้ึน

3) ชวยลดความเปลี่ยนใจของผูใชบริการไปจากธุรกิจ กลาวคือ ธุรกิจท่ีคํานึงถึงความสําคัญ
และสงเสริมการบริการท่ีดี มีคุณภาพ ยอมสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ทําใหผูใชบริการแน
ใจและตัดสินใจเลือกซื้อบริการไดโดยงาย โดยเฉพาะผูใชบริการรายเกาจะมีการซื้อซ้ําและการซื้อ
เพ่ิมข้ึนโดยไมลังเลใจ รวมท้ังจะแนะนําผูใชบริการรายใหมอีกดวย

4) ชวยรักษาพนักงานให ปฏิบัติงานกับธุรกิจนั้น การหมุนเวียนเขา ออกของพนักงานพบวา
มีความสัมพันธกับคุณภาพการบรกิารเปนอยางมาก การบริการท่ีดีทําใหผูใชบริการประทับใจและเกิด
ความผูกพันกับธุรกิจ สงผลใหเกิดกําไรสูงสามารถท่ี จะจายคาตอบแทนใหพนักงานไดในอัตราท่ี สูง
พนักงานจะเกิดความพอใจในองคกรไมตองการไปทํางานท่ีอ่ืน

5) ชวยสรางอาชีพและรายได ธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานผูใหบริการ
ในการสรางความพึงพอใจใหแก ผูใชบริการทําใหเกิดการฝกอบรมเพ่ือใหไดคุณภาพการบริการท่ีดีมี
คุณภาพสงผลใหธุรกิจมีกําไรและจายคาตอบแทนใหพนักงานไดอยางเหมาะสม

2.3 แนวคิดการพัฒนาบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
มนุษยเปนทรัพยากรและตนทุนมนุษยท่ี สําคัญยิ่งขององคกรเพราะมนุษยเปนผูปฏิบัติงานทุก

อยางในองคกร เพ่ือใหสามารถดําเนินไปสูเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ ในปจจุบันการดําเนิน
ธุรกิจโรงแรมไดเติบโตข้ึนอยางตอเนื่องท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยธุรกิจโรงแรมให
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ความสําคัญมากท่ีสุดคือ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งการท่ีจะทําใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมาย
ไดนั้นจําเปนตองอาศัยบุคลากรทุกคนในโรงแรมรวมมือกัน ซึ่งสมรรถนะของบุคคลจะมีสวนสําคัญใน
การปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จในบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบ และสถานการณ ตาง ๆ
สมรรถนะ (Competency) เปนคุณลักษณะของบุคคลท่ีพึงมีเพ่ือท่ีจะปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จ
อันประกอบดวย ความรู ทักษะ และคุณลักษณะสวนบุคคล ซึ่งการท่ีบุคคลจะมีสมรรถนะตามท่ี
องคกรตองการนั้นจําเปนอยางยิ่งท่ีตองมีการพัฒนาบุคคลากรอยางตอเนื่อง และพัฒนาใหตรงตาม
ความตองการขององคกร ท้ังนี้เพ่ือใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกร

2.3.1 ความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
สําหรับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย มีนักวิชาการกลาวไววา ดังนี้

Chalofsky (1992: 175) กลาววาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย หมายถึง ศาสตรและศิลปะ
ของการเพ่ิมความสามารถในการเรียนรูของตัวบุคคล กลุม และองคการ โดยผานรูปแบบการพัฒนา
และเครื่องมือตาง ๆ ท่ีจะชวยใหเกิดการเรียนรูข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของ
พนักงานและความกาวหนาในองคการ

Swanson (1995: 49) กลาววาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย หมายถึง กระบวนการของการ
พัฒนาและการคนหาความสามารถของพนักงาน ดวยวิธีการตาง ๆ ท่ีใชในการพัฒนาองคการ การ
ฝกอบรมและการพัฒนาพนักงานโดยมีเปาหมายเพ่ือปรับปรุงผลการดําเนินงานใหดีข้ึน

นอกจากนี้ Sredl & Rothwell (1987) ได กลาวถึงวิธีการในการจัดทํากลยุทธการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย ไวดังตอไปนี้

(1) ระบุใหชัดเจนถึงวัตถุประสงคของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
(2) ประเมินสภาพหรือเงื่อนไขในการทํางานในปจจุบัน ซึ่งเปนปจจัยภายใน (Internal

Factors) อะไรเปนจุดแข็ง (Strength) และจุดออน (Weakness) ขององคการในแงมุมของทักษะของ
พนักงาน

(3) ตรวจสอบปจจัยภายนอก (External Factors) วาปจจัยใดถือได วาเปนโอกาส
(Opportunities) และอุปสรรค (Threats) ท่ีมีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งอาจจะเปนผล
มาจากการเปลี่ยนแปลงองคการ กลุม ลักษณะงาน

(4) เปรียบเทียบจุดแข็งและจุดออนในดานทักษะของพนักงานกับโอกาสและอุปสรรค
ในอนาคตท่ีอาจจะเกิดข้ึน

(5) กําหนดแผนกลยุทธองคการในระยะยาว (Long-Term Organizational Strategy)
สําหรับงานในดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ซึ่งแผนงานดังกลาวจะตองมีสวนชวยในการเตรียม
ความพรอมของคนและองคการในอนาคตไวดวย

(6) นําแผนการพัฒนา ทรัพยากรมนุษยมาประยุกตใชในองคการ โดยผานเครื่องมือ
การพัฒนาองคการและการพัฒนาพนักงานในรูปแบบตาง ๆ

(7) ประเมินผลการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคการ
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2.3.2 ความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
ทรัพยากรมนษุย (Human Resource) หรือคนนั้น ถือเปนทรัพยากรท่ีสําคัญท่ีสุดใน

ทุกองคกรโดยการใชแรงสมอง ใชความคิดสรางสรรค วางแผนประสานงานอํานวยความสะดวกตอสิ่ง
ตาง ๆ เพ่ือจุดมุงหมายขององคกร เม่ือคนหรือบคุลากรมีความตั้งใจปฏิบัติงานดวยความรวมมือ และ
ความสามารถองคกรนั้นยอมจะประสบผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย หรือเปาหมายขององคกร (พิไลวรรณ
อินทรักษา, 2550)

1) ดานองคกร ชวยปรับปรุงทัศนคติ ของบุคลากรเปนไปในทางบวก ชวยปรับปรุง
ความรูและทักษะของบุคลากรทกระดับขององคกรชวยใหบุคลากรรูถึงนโยบายขององคกรชวยให
กิจการขององคกรดี ข้ึนเปนเครื่องมือชวยพัฒนาองคกร ชวยให ขอมูลตอความตองการในอนาคตของ
องคกร ดานบุคลากร ชวยใหบุคคลตัดสินใจและแกปญหาไดดี ข้ึน ชวยให เกิดความตระหนัก ใน
ความ สําเร็จ ความเจริญและความรับผิดชอบ ตลอดจนความกาวหนาชวยใหเกิดความม่ันใจในตนเอง
ชวยลดความเครียดความไม พอใจ ความขัดแยง ชวยปรับปรุงความรู ทัศนคติ การติดตอสื่อสาร ชวย
ใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานและการยอมรับ

2) ดานมนุษยสัมพนัธ ชวยในการปรับปรุงการติดตอสือ่สารระหวางกลุมบุคคล เกิด
ความเทาเทียมกันในโอกาสและการทํางาน สรางความเปนปกแผนข้ึนในกลุมผูทํางาน ชวยให เกิด
บรรยากาศท่ีดี ในการเรียนรู และความรวมมือประสานงาน การพัฒนาขีดความสามารถทําใหองคกร
เปนสถานท่ีนาทํางานและนาอยู

Van, Paul and Roland, (2003) (อางถึงใน ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2555: 65) ได
เสนอแนวความคิดเก่ียวกับผลกระทบท่ีไดรับจากการขาดการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรท่ีดีพอ จะมี
ผลทําใหพนักงานขาดศักยภาพในการใหบริการ ไมสามารถแกไขปญหาในการทํางานได นํามาซึ่ง
ความไมพึงพอใจในการทํางานและเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอการใหบริการ ทําใหการใหบริการท่ีเกิดข้ึนนั้น
ขาดคุณภาพท่ีดี สงผลตอแขกผูมารับบริการ ทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับ
นอกจากนั้นความไมพึงพอใจในการทํางานและทัศนคติ ท่ีไมดีตอโรงแรมของพนักงานทําใหเกิดอัตรา
การเขา-ออกของพนักงานสูงคุณภาพบริการจึงต่ํา ทําใหขาดความตอเนื่องในการสรางความสัมพันธ
กับแขก (โดยเฉพาะแขกประจําซึ่งนับ วาเปนกลุมท่ีมีบทบาทตอความอยูรอดของธุรกิจโรงแรม) นํามา
ซึ่งความลมเหลวในการพัฒนาความภักดี ตอธุรกิจโรงแรมของแขกผูมาใช บริการ มีอัตราการเปลี่ยน
กลุมลูกคาสูง ทําใหผลกําไรต่ําเนื่องจากมุงเนนการลงทุนในสิ่งท่ีทําใหกลุมลูกคาใหมสนใจ เนนใช
กฎเกณฑควบคุมพนักงานและใชเทคโนโลยีควบคุมคุณภาพบริการ อัตราจางแรงงานมี คาเฉลี่ยต่ํา
ขาดความพยายามคัดเลือกพนักงานท่ี เหมาะสมกับลักษณะงานบริการและไม สงเสริมใหพนักงานได
รับการฝกอบรมและพัฒนาอยางเพียงพอ และ ผลลัพธท่ีไดจากการจัดใหมีการฝกอบรมและพัฒนา
บุคลากรท่ีดีและเพียงพอซึ่งแสดงใน “วงจรแหงความสําเร็จ” ดังภาพประกอบท่ี 2.5 กลาวคือจะทํา
ใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานและมี ทัศนคติท่ีดี ในการใหบริการ พนักงานมี ความภักดี
ตอองคกร อัตราการเขา-ออกของพนักงานต่ํา นํามาซึ่งความตอเนื่องในการสรางความสัมพันธ กับ
แขกท่ี มาใชบริการ (โดยเฉพาะแขกประจําซึ่งนับ วาเปนกลุมท่ีมีบทบาทตอความอยูรอดของธุรกิจ
โรงแรม) ทําใหแขกไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพสูง แขกท่ีมาใชบริการเกิดความภักดีตอธุรกิจโรงแรม
อัตราการเปลี่ยนกลุมลูกคาต่ําทําให ผลประกอบการดีสามารถทํากําไรไดสูง เนื่องจากไมจําเปนตองนํา
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เงินไปลงทุนกับสิ่งท่ีทําให กลุมลูกคาใหม สนใจ แตมุงเนนในการรักษาความภักดีตอองคกรของลูกคา
มีการออกแบบลักษณะงานท่ีเอ้ือตอการเติบโตในสายงานของพนักงาน วงจรแหงความสําเร็จยังเนน
เรื่องการให การฝกอบรมและพัฒนาและกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับพนักงานท่ี ตองปฏิสัมพันธ
กับลูกคาซึ่งจะมีผลตอการควบคุมคุณภาพของบริการ อัตราคาจางแรงงานมี คาเฉลี่ยสูง มีความ
พยายามคัดเลือกพนักงานท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ และใหความสําคัญกับการใหการ
ฝกอบรมและพัฒนาพนักงานอยางตอเนื่อง

ภาพท่ี 2.5 วงจรแหงความสําเร็จ
ดัดแปลงจาก: Van, Paul and Roland, (2003: 186) (อางถึงใน ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2555: 66)

2.3.3 แนวทางในการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
มาตรฐานท่ีนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของบุ คลากรในธุรกิจ

โรงแรม ควรนํามาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพการทองเท่ียวอาเซียนเปนบรรทัดฐานในการจัดทํา
หลักสูตรและการฝกอบรม ประกอบกับ “มาตรฐานระดับชาติของบุคลากรโรงแรมในประเทศไทย”
รวบรวมโดย HRA, 2548 ซึง่ได ระบุถึงมาตรฐานดานคุณลักษณะท่ัวไปของบุคลากรในสถาน
ประกอบการท่ีพักแรม 4 ดาน (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2555: 60) ไดแก
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1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ ไดแก การมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอยการพูดจาสุภาพ
ถูกตอง ชัดเจน การแตงกายสะอาด ถูกตองตามกาลเทศะ สุขภาพแข็งแรง สามารถทํางานหนักได
และมีอนามัยสวนตัวดี มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน มีการวางตนอยางเหมาะสม
ถูกตองตามกาลเทศะ

2) มาตรฐานดานคุณธรรม จริยธรรม ไดแก มีความรับผิดชอบสูง มีระเบียบวินัย มีความ
อดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี มีทัศนคติท่ีดีตองาน มีจิตพรอมบริการและมี น้ําใจในการใหความ
ชวยเหลือผูอ่ืน มีความเชื่อม่ัน ในตนเอง ตรงตอเวลา มีความซื่อสัตยสุจริต มีเหตุผล มีมนุษยสัมพันธ ดี
มีความละเอียดรอบคอบ ตองเปน ตัวอยางท่ีดีในการปฏิบัติงาน ยึดคุณธรรมในการปฏิบัติงาน มีความ
ยุติธรรม

3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถท่ัวไป ไดแก มีความสามารถในการติดตอสื่อสารและ
ประสานงาน มีความสามารถในการแกไขปญหาไดดี มีความสามารถในการใชคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
ได อยางเหมาะสมมี ความสามารถในการพัฒนาระบบและ/หรือวิธีในการปฏิบัติงานให มี
ประสิทธิภาพ มีความสามารถในการดูแลรักษาเครื่องมือในการปฏิบัติงานมี ความสามารถในการ
ประเมินตนเองในการปฏิบัติงาน มีความสามารถในการปฏิบัติงานไดมาตรฐานตามเวลาท่ีกําหนด มี
ความรูเก่ียวกับกฎหมายสถานประกอบการท่ีพักแรมและกฎหมายท่ีเก่ียวของ มีความรูเก่ียวกับ
กฎหมายแรงงานและกฎหมายสิทธิพ้ืนฐานคุมครองผูบริโภค

4) มาตรฐานดานความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการสื่อสาร ไดแก มีความสามารถใน
การใช ภาษาไทยไดอยางดี ท้ังทางดานการอาน การพูด การเขียน มีความสามารถในการใช
ภาษาอังกฤษไดดี มีความสามารถในการใชภาษากาย (Body Language) ไดดี มีความสามารถในการ
ใชภาษาตางประเทศ นอกเหนือจากภาษาอังกฤษไดอยางนอย 1 ภาษา

อนุพันธ กิจพันธพานิช ไดกลาวถึงคุณลักษณะอันเปนรากฐานการปฏิบัติงานซึ่งพนักงาน
โรงแรม แตละคนโดยเฉพาะอยางยิ่งผูซึ่งกระทําหนาท่ีบริการควรรักษาไว ไดแก (อนุพันธ กิจพันธ
พานิช, 2544: 28-29)

(1) ความละเอียดถี่ถวน เปนคุณลักษณะอันจําเปนอยางยิ่งเพราะลูกคายอมจะสังเกตและ
ตําหนิ ในความบกพรอง ดังนั้น ความละเอียดรอบคอบนี้เปนสิ่งจําเปนสําหรับพนักงาน และยังเปนสิ่ง
ท่ีขาดเสียมิได
ในการใหบริการ

(2) ความสํานึกในอาชีพ พนักงานโรงแรมพึงทํางานของตนเพ่ือท่ีจะสรางความพอใจใหแก
ลูกคา และหัวหนางาน โดยจะปฏิบัติตามคําสั่งของลูกคาและหัวหนางานโดยเครงครัด

(3) ความมีจิตใจม่ันคงและปฏิบัติในระเบียบ พนักงานโรงแรมจะตองอยูในความสงบเสงี่ยม
ไมทําตัวตื่นเตนตอในสถานการณตาง ๆ และตองคอยสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีให
สําเร็จ

(4) ความตรงตอเวลา ตอคําสั่งหรือการสั่งการทุกอยางท่ีไดรับจากลูกคาและหัวหนางาน
(5) คุณลักษณะอ่ืน ๆ ไดแก ความแมนยําในการจดจํา ความเท่ียงตรง ความสมํ่าเสมอใน

อารมณ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน
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สุพัตรา สรอยเพ็ชร (2553: 53) กลาววางานในธุรกิจโรงแรม เปนงานบริการท่ีตองใชแรงงานคน
เปนหลัก ดังนั้นพนักงานของโรงแรมจําเปนตองมีคุณสมบัติอันพึงประสงค เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดี
ใหแกองคกรและชวยสรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ โดยคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของ
พนักงานในธุรกิจโรงแรม มีดังนี้

1. มีสุขภาพดี
2. มีการแตงกายและการแสดงออกท่ีดี
3. มีความสามารถดานภาษาตางประเทศ
4. มีมนุษยสัมพันธท่ีดี
5. มีหนาตาดี
6. มีบุคลิกภาพท่ีดี
7. มีภาษาพูดท่ีไพเราะ สุภาพ และถูกตองตามกาลเทศะ
8. มีความทรงจําท่ีดี
9. อารมณดี
10. มีความเฉลียวฉลาด
11. มีความสูงและนําหนักพอดี
12. มีความซื่อสัตย
13. มีความจริงใจ
14. มีความอดทน
15. มีความเอ้ืออารี
16. รูจักการปรับตัวเขากับคนอ่ืน
17. รักในงานท่ีทํา รับผิดชอบงาน รวมท้ังมีความคิดริเริ่มอยูเสมอ
สอดคลองกับ รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551: 47-48) ท่ีอธิบายวา ผูใหบริการจะตองเปนบุคคล

ท่ีมีความรูความสามารถและมีจิตสํานึกในการใหบริการ โดยมีคุณสมบัติของผูใหบริการประกอบดวย
1. มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม
2. มีวาทศิลปหรือศิลปะในการพูด
3. มีมนุษยสัมพันธ
4. มีความรู ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานในเรื่องตอไปนี้เปนอยางดี
- วิธีการและเทคนิคการบริการ
- หนวยงานท่ีตนเองทํางานอยู
- ผลิตภัณฑบริการของหนวยงาน
- ความสําคัญและพฤติกรรมของผูรับบริการหรือลูกคา
- การสื่อสารดวยภาษาตางประเทศ
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5. มีเจคติท่ีดีตองานบริการ และมีใจรักงานบริการ สามารถกลาวไดวาผูปฏิบัติงานใหบริการ
ควรมีความเกง 3 ดาน คือ
1. เกงตน หมายถึง เปนผูท่ีไมหยุดนิ่งในการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง เพ่ือใหทันตอ

เหตุการณตาง ๆ การพัฒนาตนเองสามารถทําได 3 ทาง คือ
- ทางกาย หมายถึง การพัฒนาบุคลิกภาพทางกายและมารยาทใหเหมาะสมตอ

กาลเทศะ
- ทางวาจา หมายถึง การพัฒนาการพูดใหเปนท่ีมีวาทศิลป
- ทางใจ หมายถึง การพัฒนาใหเปนผูท่ีมีนิสัยใจคอท่ีดี และมีเจตคติท่ีดีตองาน

บริการ
2. เกงคน หมายถึง การเปนผูมีมนุษยสัมพันธดี สามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณ

และบุคคลประเภทตาง ๆ ไดเปนอยางดี
3. เกงงาน หมายถึง การเปนผูท่ีมีความรู ความสามารถ และทักษะ ในการปฏิบัติงาน

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของสรุปไดวา การพัฒนาบุคลากรในภาคการโรงแรมและ
รีสอรทมีความจําเปนอยางยิ่ง เพราะธุรกิจโรงแรมและรีสอรทเปนธุรกิจภาคบริการ ซึ่งการดําเนินงาน
การใหบริการตาง ๆ แกลูกคา ถูกขับเคลื่อน และปฏิบัติการ โดยพนักงาน หากพนักงานขาดสมรรถนะ
ในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม ยอมสงผลกระทบตอ คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา
รวมถึงมีผลกระทบตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ํา หรือแนะนําคนอ่ืนใหมาใชบริการตอไป และจาก
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของมีประเด็นความรูและทักษะท่ีจําเปนตอพนักงานธุรกิจโรงแรมและ
รีสอรทหลายประการ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเด็นทางดานภาษา ท่ีพนักงานโรงแรมและรีสอรทมีความ
จําเปนจะตองมีสมรรถนะในดานนี้

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ผูวิจัยไดทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังนี้

สุทราสินี จําปาจี (2557) ไดศึกษาการเตรียมความพรอมดานทรัพยากรมนุษย ในอุตสาหกรรม
การทองเท่ียวของประเทศไทยสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และไดเสนอถึงการเตรียมความพรอม
ของบุคลากรท่ีอยูในตลาดแรงงานสาขาท่ีพักในปจจุบัน ไวดังนี้

(1) ทักษะการใช ภาษาของบุคลากรทางการทองเท่ียว ควรมีการพัฒนาทักษะการใชภาษา
ของบุคลากรในดานอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทย เพ่ือเตรียมความพรอมในการเขาสู
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ไดแก ทักษะดานภาษาภาษาอังกฤษท้ังการฟง พูด อาน และเขียน
และภาษาสําคัญในกลุมอาเซียนกรณีบุคลากรทางการทองเท่ียวของประเทศไทย มีความประสงค จะ
ไปทํางานยังประเทศเพ่ือน เชน ภาษาบาฮาซา สําหรับตลาดอินโดนีเซียและมาเลเซีย

2) การเรียนรูและทําความเขาใจพฤติกรรมนักทองเท่ียวในกลุมอาเซียนรวมท้ังวัฒนธรรมของ
ประเทศสมาชิกอาเซียน โดยการเขาสูการเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนสงผลใหนักทองเท่ียวจาก
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กลุมอาเซียนมีแนวโนมจะเขามาในประเทศไทยมากข้ึนดังนั้นบุคลากรทางการทองเท่ียวไทย ควรเรียนรู
และทําความเขาใจพฤติกรรมนักทองเท่ียวในกลุมอาเซียนรวมท้ังขนบธรรมเนียมปฏิบัติของแตละ
ประเทศสมาชิกอาเซียนซึ่งจะมีสวนชวยในการสรางความประทับใจในการใหบริการนักทองเท่ียว
เหลานั้น นอกจากนี้ยังเปนประโยชนตอบุคลากรภาคการทองเท่ียวท้ัง 2 สาขา ท่ีจะออกไปทํางานใน
ประเทศสมาชิกอาเซยีนอีกดวย

นิตยา ทวีชีพ, รักษศิริ ชุณหพันธรักษ และ วรภัทร จัตุชัย (2556) ไดศึกษารูปแบบการพัฒนา
บุคลากรโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความตองการใน
การพัฒนาและรูปแบบการพัฒนาบุคลากรโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือเปรียบเทียบ
หาความตองการในการพัฒนาของบุลากรโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
สถานภาพสวนตัว และ 3) นําเสนอรูปแบบการพัฒนาบุคลากรตามความตองการของพนักงานโรงแรม
ระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีวิจัยแบบผสมผสาน ท้ังการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัย
เชิงคุณภาพ กลุมตัวอยางคือ บุคลากระดับปฏิบัติการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคจํานวน
7 แหง คือ โรงแรมแกรนดเออวิลล โรงแรมเอส.ดี.อเวนิว โรงแรมเซนตเจมส โรงแรมเวียงใต
โรงแรมเชดอน กรุงเทพ โรงแรมบางกอกรามา และโรงแรมสวนดุสิตเพลส รวมท้ังสิ้น 573 คน ผูให
ขอมูลสําคัญในการวิจัยเชิงคุณภาพ ประกอบดวย บุคลากรในระดับผูบริหารท่ีปฏิบัติงานโรงแรมระดับ
3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร รวม 14 คน เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามท่ีมีคา
ความเชื่อม่ันท้ังฉบับตามวิธีของครอนบาค เทากับ .8585 แบบสัมภาษณเจาะลึก และการสนทนากลุม
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ คือความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ
ทดสอบที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบรายคูโดยวิธีเชฟเฟ และวิเคราะหขอมูล
ในการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการวิเคราะหเนื้อหาผลการวิจัยพบวา

1. ความตองการในการพัฒนาของบุคลากรโรงแรมระดับ 3*ดาว ในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม
อยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ ไดแก
ดานบุคลิกลักษณะ ของแตละบุคคล ดานความรู ดานความสามารถ และดานทักษะ

2. การเปรียบเทียบความตองการในการพัฒนาของบุลากรโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร
จําแนกตามสถานภาพสวนตัวพบวา บุคลากรท่ีมีเพศและอายุตางกัน มีความตองการในการพัฒนา ใน
ภาพรวม ไมแตกตางกัน สวนบุคลากรท่ีมีประสบการณในการปฏิบัติงานและอยูแผนกท่ีปฏิบัติงาน
ตางกัน มีความตองการในการพัฒนา ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

3. รูปแบบการพัฒนาบุคลากรโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร พบวา ควรมีหลักฐาน
ในการท่ีสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง และนําไปสูการเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคลากรใหเกิดความ
เชี่ยวชาญงานได รวมถึงควรมีความยืดหยุนท่ีบุคลากรใหเกิดความเชี่ยวชาญงานได รวมถึงควรมีความ
ยืดหยุนท่ีบุคลกรทุกระดับสามารถนําไปตอยอดพัฒนาองคความรูและเพ่ิมทักษะใหตนเอง โดยอาจจะ
วิเคราะหจากตําแหนงงาน หากเปนผูเชี่ยวชาญหรือเปนบุคลากรท่ีอยูมานานแลว ก็อาจจะจัดอบรมให
ในเชิงปฏิบัติการ แตหากเปนบุคลากรท่ีเขามาใหมหรือประสบการณในการปฏิบัติงานยังไมมากนัก
อาจจะฝกอบรมท่ีเปนทางทฤษฎีและสอดแทรกดานคุณธรรมจริยธรรมในการใหบริการ รวมถึงความรู
ความสามารถท่ัวไปท่ีเขาควรรูและเก่ียวของกับงานของตน ตลอดจนรูปแบบในการพัฒนาควรมุนเนน
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การพัฒนาบุคลากรในระดับผูจัดการหรือหัวหนางานดวย เพราะหากผูจัดการหรือหัวหนางานไมมี
ความรูความเขาใจเรื่องงานแลว ก็จะไมสามารถถายทอดตอใหกับบุคลากรท่ีเขามาใหมหรือท่ีจะ
ปฏิบัติงานอยูได อีกท้ังรูปแบบท่ีดีควรตองมีการสามารถวัดผลและทดสอบในงานของบุคลากรไดดวย
เพ่ือทราบปญหาและขอบกพรองในงานของบุคลากร เพ่ือจะนําไปสูการแกไขปญหาไดอยางตรงจุด

วนิดา เลิศพิพัฒนานนท, เยาวภรณ เลิศกุลทานนท และ รัตนาภรณ ชาติวงศ (2555) ศึกษา
ความตองการพัฒนาตนเองของพนักงานในสถานประกอบการประเภทโรงแรมรีสอรทและโฮมสเตย
ในอําเภออัมพวา และพ้ืนท่ีใกลเคียงจังหวัดสมุทรสงคราม จากการศึกษาพบวา สถานประกอบการ
ดานท่ีพัก ในอําเภออัมพวาและพ้ืนท่ีใกลเคียง จังหวัดสมุทรสงคราม สวนมากเปนสถานประกอบการ
ขนาดเล็ก ประเภทรีสอรทและโฮมสเตย พนักงานสวนใหญเปนคนในทองถ่ิน มีทักษะและพ้ืนฐานดาน
การโรงแรมไมมากนัก พนักงานจงึตองการพัฒนาตนเองในดานตาง ๆ ดังนี้

1) ภาษาตางประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เนื่องจากลูกคาสวนหนึ่งท่ีเขามาพักในรีสอรท
และโฮมสเตยเปนชาวยุโรปและอเมริกา 2) โปรแกรมคอมพิวเตอร Work Art, Program Outlook
และ Microsoft Power Point  3) ความรูดานวิชาชีพการโรงแรม ไดแก งานแมบาน การบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม การบริการแผนกสวนหนา 4) บุคลิกภาพท่ีเก่ียวกับการบริการ ไดแกความรู
ความเขาใจในการใหบริการ การใหบริการท่ี ตรงความตองการของลูกคา การใหบริการดวยความเต็ม
ใจและบุคลิกภาพท่ีแสดงออกอยางเหมาะสม และคณะผูวิจัยไดเสนอแนะใหมีการจัดทําหลักสูตรตาง ๆ
ตามความตองการพัฒนาตนเองของพนักงาน สําหรับใชเปนคูมือในการฝกอบรมเชิงปฏิบัติ การใหกับ
พนักงานในสถานประกอบการประเภทรีสอรทและโฮมสเตย ในอําเภอ อัมพวาและพ้ืนท่ีใกลเคียง
จังหวัดสมุทรสงคราม เพ่ือใหพนักงานในสถานประกอบการไดรับการพัฒนาความรูตามท่ีตองการและ
สามารถนําความรู ท่ีไดจากการฝกอบรมไปใชในการปฏิบัติงานจริง ซึ่งจะนําไปสูการบริการท่ี มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ยกตัวอยางหลักสูตรอบรมพนักงานเพ่ือพัฒนาทักษะความรู ดานวิชาชีพ (30
ชั่วโมง) ดังนี้

1. งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (6 ชั่วโมง) จุดประสงค เพ่ือใหผูเรียนมีความเขาใจในงาน
บริการอาหารและเครื่องดื่ม สามารถนําบทเรียนไปใชไดจริง และสามารถใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

2. การบริการแผนกสวนหนา (6 ชั่วโมง) จุดประสงค เพ่ือใหผูเรียนมีความเขาใจในงานของ
พนักงานสวนหนาของโรงแรมในดานการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การคืนหองพัก (check-out)
การสํารองหองพัก (room reservation) และการแกปญหาเฉพาะหนา (guest complaint handling)
พนักงานสามารถนําบทเรียนไปใชไดจริง และสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การบริการของแผนกแมบาน (6 ชั่วโมง) จุดประสงค เพ่ือใหผูเรียนมีความรูท้ังดานงานทํา
ความสะอาดหองพักและบริเวณพ้ืนท่ีสาธารณะ

4. จิตวิทยาการบริการ (6 ชั่วโมง) จุดประสงค เพ่ือใหผูเรียนมีความรูดานจิตวิทยาการบริการ
เพ่ือให สามารถทํางานได อยางมีประสิทธิภาพและเปนท่ีพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ

5. ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน (6 ชั่วโมง) จุดประสงค เพ่ือใหผูเรียนมีทักษะดานภาษา
อังกฤษ ในธุรกิจโรงแรมสามารถติดตอกับชาวตางชาติได อยางคลองแคลวออกเสียงถูกตอง และมี
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ความม่ันใจสามารถใช ภาษาอังกฤษในวิชาชีพไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังการแนะนําสถานท่ี
ทองเท่ียวในอําเภออัมพวา และพ้ืนท่ีใกลเคียง จังหวัดสมุทรสงคราม

ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท (2553) ไดศึกษาแนวทางการพัฒนาบุคลากรในโรงแรม:
กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา บุคลากรผูใหบริการ
ตองการพัฒนาในแตละดานมากท่ีสุดดังนี้1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ ไดแก การมีกิริยามารยาทท่ี
สุภาพเรียบรอย การพูดสื่อสารท่ีถูกตอง ชัดเจน มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน มีการวาง
ตนอยางเหมาะสมถูกตองตามกาลเทศะ 2) มาตรฐานดานคุณธรรม จริยธรรม มีความอดทนอดกลั้น
ควบคุมอารมณไดดี การปฏิบัติงานดวยความละเอียดรอบคอบ และการมีวินัย สวนสิ่งสําคัญยิ่งตองาน
บริการ คือการมีทัศนคติท่ีดีตองาน บุคลากรเองยังมีความเห็นวาไดรับการพัฒนาและสงเสริมไมมาก
พอ ซึ่งเปนสิ่งท่ีองคกรควรหันมาใหความสําคัญเปนอยางยิ่ง 3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถ
ท่ัวไป การมีความรูเก่ียวกับกฎหมายแรงงานและกฎหมายสิทธิพ้ืนฐานคุมครองผูบริโภค การมีความรู
เก่ียวกับกฎหมาย สถานประกอบการท่ีพักแรม และกฎหมายท่ีเก่ียวของ และความสามารถในการใช
คอมพิวเตอร และ 4) มาตรฐานดานความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการสื่อสาร ความสามารถใน
การใชภาษาตางประเทศ นอกเหนือจากภาษาอังกฤษไดอยางนอย 1 ภาษา ความสามารถในการใช
ภาษาอังกฤษ มีความสามารถในการใชภาษากาย (Body Language)

ธนสิน จันทเดช (2560) ไดศึกษาแนวทางการพัฒนาโปรแกรมการผลิตบุคลากรกลุม
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวแผนกบริการสวนหนา เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการแขงขันในประชาคมอาเซียน
พบวา สมรรถนะของบุคลากรกลุมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวแผนกบริการสวนหนา เพ่ือการแขงขัน
ในประชาคมอาเซียน สมรรถนะของกลุมบุคลากรท้ังท่ีอยูในสถาบันอุดมศึกษา และสถานประกอบการ
กลุมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ีเปนจริงกับเม่ือเปรียบเทียบกับสมรรถนะ ท่ีคาดหวังท่ีปรับปรุงมา
จากมาตรฐานสมรรถนะรวมวิชาชีพสําหรับการทองเท่ียวอาเซียน ในภาพรวมมีสมรรถนะต่ํากวาท่ี
คาดหวังเล็กนอย ยกเวนสมรรถนะดานสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติงานเบื้องตนท่ัวไปท่ีมีระดับ
ต่ํากวาท่ีคาดหวังมาก สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ ท่ีถือเปนจุดออนท่ีควรไดรับการพัฒนา เชน ดานทํางานใน
สภาพแวดลอมท่ีมีความหลากหลายทางสังคมได ดานทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพท้ังกับเพ่ือน
รวมงานและลูกคา และดานรักษาและพัฒนาความรูดานอุตสาหกรรมการบริการ
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บทที่ 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

การวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อสรางขอได
เปรียบทางการแขงขัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยการศึกษาครั้งนี้มีวิธีการ
ดําเนินการวิจัยดังตอไปนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือ
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง
3.1.1 ประชากร

ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ 1) บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ท่ีปฏิบัติงานมาแลวไมเกิน 3 ป 2) ลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ จํานวน 1,817,014 คน (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2560)

3.1.2 กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยาง : การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)

ผูวิจัยเลือกผู ใหขอมูลหลัก (key information) ดวยวิธีเจาะจง
(Purposive sampling) โดยแบงผูใหขอมูลหลักออกเปน 2 กลุม ประกอบดวย

1. บุคลกรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท่ี
ปฏิบัติงานมาแลวไมเกิน 3 ปและประสงคจะเขารวมโครงการวิจัย จํานวน 35 ทาน

2. กลุมผูท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและ
รีสอรท จํานวน 2 ทาน เจาหนาท่ีภาครัฐ จํานวน 1 ทาน นักวิชาการ จํานวน 2 ทาน และบุคลกรธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท จํานวน 2 ทาน

กลุมตัวอยาง : การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)
ผูวิจัยกําหนดกลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอ

เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ได
ดังนี้
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สูตร n =

กําหนดให
n คือ  จํานวนหรือขนาดของกลุมตัวอยาง
N คือ  จํานวนหรือขนาดประชากร (1,817,014 คน)
e คือ  คานาจะเปนของความคลาดเคลื่อน (0.05)

ขนาดของกลุมตัวอยาง คือ

n =

n =   400 ตัวอยาง

เทคนิคการสุมตัวอยางในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางท่ีไมใชความ
นาจะเปน (Non Probability Sampling) และในการวิจัยครั้งนี้ การตอบแบบสอบถามตองไดรับความ
ยินยอมจากผูตอบแบบสอบถาม จึงใชการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling)

เกณฑการคัดเขา (Inclusion Criteria) ดังนี้
1) บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ตองปฏิบัติงานมาแลว

ไมเกิน 3 ป
2) ลูกคาตองเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ซึ่งตองเปนโรงแรม

และรีสอรทท่ีเขารวมโครงการวิจัย
เกณฑการคัดออก (Exclusion Criteria)
1) บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท่ีผานการอบรม

หลักสูตรความรูเก่ียวกับการปฏิบัติงานดานการโรงแรมและรีสอรท จากหนวยงานอ่ืน
มาแลว

2) ลูกคาอายุต่ํากวา 18 ป และลูกคาอายุเกิน 60 ป ท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ซึ่งตองเปนโรงแรมและรีสอรทท่ีเขารวมโครงการวิจัย

3.2 เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือ
3.2.1 การสรางเครื่องมือ

สําหรับการวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อ
สรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซึ่งเครื่องมือท่ีใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนในการสรางเครื่องมือการวิจัยดังนี้

N
1+NE2

1,817,014
1 + 1,817,014 (0.05)2
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3.2.1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับกลยุทธการพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน โดยศึกษาจากตํารา เอกสาร
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของท้ังในประเทศไทยและตางประเทศ

3.2.1.2 การสรางเครื่องมือการวิจัย
1) แบบสอบถามเก่ียวกับศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ กอนการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท มีรายละเอียดท้ังหมด 3
สวนดังนี้

สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
จํานวน 5 ขอ ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณการทํางาน รายไดตอเดือน

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน
จํานวน 27 ขอ โดยแบงเปนขอคําถามดานจิตวิทยาการบริการ จํานวน 15 ขอ ขอ คําถามดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 5 ขอ และขอคําถามดานวิชาชีพการโรงแรม จํานวน 7 ขอ ขอ
คําถามในสวนนี้เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Likert)
ดังนี้

1 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด
2 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย
3 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับปานกลาง
4 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก
5 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด
และใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ ตองการฝกอบรมหรือไมตองการอบรม

จํานวน 27 ขอ
ท้ังนีผู้วิจัยไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายตามชวงระดับคาเฉลี่ย ดังตอไปนี้

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2557)
คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก
คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบตัิไดในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด
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ตารางท่ี 3.1 ตัวอยางแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน
กอนการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท

รายการ
ระดับความสามารถ

ในการปฏิบัติ
โปรดใสเครื่องหมาย
 วาทานตองการ
ฝกอบรมหรือไม5 4 3 2 1

ดานจิตวิทยาการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของ
ลูกคา

ตองการ
ไมตองการ

สวนที ่ 3 เปนคําถามปลายเปด สอบถามเกี ่ยวกับ ขอเสนอแนะ ปญหา
อุปสรรคการปฏิบัติตนในการทํางาน ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ

2) แบบสอบถามเก่ียวกับศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ หลังการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท มีรายละเอียดท้ังหมด 3
สวนดังนี้

สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
จํานวน 5 ขอ ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณการทํางาน รายไดตอเดือน

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน
จํานวน 27 ขอ โดยแบงเปนขอคําถามดานจิตวิทยาการบริการ จํานวน 15 ขอ ขอ คําถามดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 5 ขอ และขอคําถามดานวิชาชีพการโรงแรม จํานวน 7 ขอ ขอ
คําถามในสวนนี้เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Likert)
ดังนี้

1 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด
2 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย
3 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับปานกลาง
4 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก
5 คะแนน สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด
ท้ังนีผู้วิจัยไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายตามชวงระดับคาเฉลี่ย ดังตอไปนี้

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2557)
คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก





36

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด

ตารางท่ี 3.2 ตัวอยางแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน
หลังการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท

รายการ
ระดับความสามารถ

ในการปฏิบัติ ขอเสนอแนะ
5 4 3 2 1

ดานจิตวิทยาการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของ
ลูกคา

สวนที ่ 3 เปนคําถามปลายเปด สอบถามเกี ่ยวกับ ขอเสนอแนะ ปญหา
อุปสรรคการปฏิบัติตนในการทํางาน ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ

3) แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากร
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีรายละเอียดท้ังหมด 3 สวนดังนี้

สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป จํานวน 5 ขอ ซึ่งประกอบไปดวย เพศ
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซ้ํา จํานวน 2 ขอ และคําถาม
เก่ียวกับระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อ.เขาคอ จ.เพชรบูรณ
จํานวน 24 ขอ โดยแบงเปนขอคําถามดานบริการ จํานวน 15 ขอ ขอ คําถามดานทักษะวิชาชีพการ
โรงแรม จํานวน 7 ขอ ซึ่งขอคําถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของบุคลากร เปน
แบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Likert) ดังนี้

1 คะแนน พึงพอใจนอยท่ีสุด
2 คะแนน พึงพอใจนอย
3 คะแนน พึงพอใจปานกลาง
4 คะแนน พึงพอใจมาก
5 คะแนน พึงพอใจมากท่ีสุด
ท้ังนีผู้วิจัยไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายตามชวงระดับคาเฉลี่ย ดังตอไปนี้

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2557)
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คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 กําหนดใหอยูในเกณฑ พึงพอใจมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ พึงพอใจมาก
คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ พึงพอใจปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ พึงพอใจนอย
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 กําหนดใหอยูในเกณฑ พึงพอใจนอยท่ีสุด

ตารางท่ี 3.3 ตัวอยางแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากร
โรงแรมและรีสอรท

รายการ
ระดับความพึงพอใจ

ขอเสนอแนะ5 4 3 2 1
ดานการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของ
ลูกคา

สวนท่ี 3 เปนคําถามปลายเปด สอบถามเกี่ยวกับ ขอเสนอแนะ แนวทางการปฏิบัติงาน
ท่ีดีของพนักงานโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
สําหรับการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ผูวิจัยไดหาคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอ

คําถามกับวัตถุประสงคการวิจัย (Index of Item Objective Congruence : IOC) โดยผูเชี่ยวชาญ 3
ทาน ผลการตรวจดัชนีความสอดคลองผานเกณฑทุกขอคําถาม ซึ่งมีคาคะแนนดัชนีความสอดคลอง
ระหวาง 0.67 – 1.00 และทดลองใชแบบสอบถาม (Try Out) จํานวน 30 ตัวอยาง เพ่ือหาคาความ
เชื่อม่ันดวยวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ alpha coefficient)

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยาง ซึ่งไมใชกลุมตัวอยางใน
การวิจัย โดย Perri & Bellamy (2012) ไดกลาววา จํานวนตัวอยางข้ันต่ําในการตรวจสอบคุณภาพ
ความเชื่อม่ันจะตองมีอยางนอย 30 ตัวอยางข้ึนไป ผูวิจัยจึงนําแบบสอบถามไปทดลองใช จํานวน 30
ตัวอยาง การทดลองใชแบบสอบถาม (Try Out) มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ 1) เพ่ือตรวจสอบความ
ตรงเชิงสภาพ (Reliability) ซึ่งเปนการตรวจสอบความเขาใจและความชัดเจนของภาษาท่ีใช 2) เพ่ือ
นําขอมูลไปตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ของเครื่องมือ ซึ่งผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลอง
ใช จํานวน 30 ตัวอยาง ไปวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันดวยวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค
(Cronbachs’ alpha coefficient) โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2555)



38

 =

K = จํานวนคําถาม
r  = คาเฉลี่ยของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของทุกคําถาม

ท้ังนีค้าความเชื่อม่ันตั้งแต 0.41 – 0.70 แสดงวาแบบสอบถามมีความเชื่อม่ัน
ในระดับปานกลาง แตหากคาความเชื่อม่ันตั้งแต 0.71 – 1.00 แสดงวาแบบสอบถามมีความเชื่อม่ันใน
ระดับสูง (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552; Cronbach, 2003)

และหลังจากวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) แบบสอบถามระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ทดลองใช จํานวน 30 ตัวอยาง พบวา คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม มีคาอยูในเกณฑ
สูง ดังตารางท่ี 3.1

ตารางท่ี 3.4 คาความเชื่อม่ัน () ของแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ตัวแปร
คาความเช่ือม่ัน ()

(n = 30)
1. ดานการบริการ 0.867
2. ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม 0.852

คาความเชื่อม่ันรวม 0.877

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล
ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง ดังนี้
3.3.1 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีตาง ๆ และ

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ จากขอมูลท่ีมีผูรวบรวมไวท้ังหนวยงานรัฐและเอกชน วารสาร
บทความ วิทยานิพนธ รายงานงานวิจัยท่ีเก่ียวของ และขอมูลทางอินเตอรเน็ต เพ่ือทําใหผูวิจัยไดรับ
ความรูพ้ืนฐานในการวิจัยและนํามาใชในการพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย

3.3.2 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) สําหรบัการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ผูวิจัยไดดําเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้

kr
1 +r (k – 1)
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3.3.2.1 การรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)
1) การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) ทีมผูวิจัยสัมภาษณกลุมผูท่ี

เก่ียวของ ประกอบดวย ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอรท จํานวน 2 ทาน เจาหนาท่ีภาครัฐ จํานวน
1 ทาน นักวิชาการ จํานวน 2 ทาน และบุคลกรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท จํานวน 2 ทาน โดยมุงหา
ประเด็นท่ีตองนํามาพัฒนาศักยภาพของบุคลากร โรงแรมและรีสอรท ซึ่งการสัมภาษณจะใชเทคนิค
การตั้งคําถามเฉพาะหนามาแทรกในระหวางการสัมภาษณ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีลึกลงไปและเปน
ประโยชนตอการศึกษายิ่งข้ึน

2) ผูวิจัยเก็บขอมูลดวยการแจกแบบประเมินศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและ
รีสอร ท อํา เภอเขาคอ จ ังหวัด เพชรบูรณ โดยใหบ ุคลากรโรงแรมและร ีสอร ท เปนผูตอบ
แบบสอบถามดวยตนเอง มีข้ันตอนดังนี้

1) ประชุมชี้แจงคณะผูชวยนักวิจัย โดยอธิบายชี้แจงเก่ียวกับแบบสอบถาม
ศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท เพ่ือใหคณะผูชวยนักวิจัยมีความรู ความเขาใจ และ
สามารถตอบขอซักถามเม่ือผูตอบแบบสอบถามตองการซักถามได

2) เก็บขอมูลภาคสนาม ผูวิจัยและคณะผูชวยนักวิจัย เก็บขอมูลโดยแจก
แบบสอบถามศักยภาพแกบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท่ียินดีเขา
รวมโครงการ

3) การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมมาทําการตรวจสอบ
ความสมบูรณ ความถูกตอง และทําการวิเคราะหขอมูลเชิงเนื้อหา (content analysis) วิเคราะห
ขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ

3.3.2.2 การรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูวิจัยเก็บขอมูล
เชิงปริมาณจากลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด ซึ่งตองเปนโรงแรมและ
รีสอรทท่ีเขารวมโครงการวิจัย โดยมีข้ันตอนดังนี้

1) ประชุมชี้แจงคณะผูชวยนักวิจัย ผูวิจัยไดประชุมชี้แจงคณะผูชวยนักวิจัย
เก่ียวกับแบบสอบถาม เพ่ือใหคณะผูชวยนักวิจัยมีความรู ความเขาใจ และสามารถตอบขอซักถามเม่ือ
ผูตอบแบบสอบถามตองการซักถามได

2) เก็บขอมูลภาคสนาม ผูวิจัยและคณะผูชวยนักวิจัย ลงพ้ืนท่ีเก็บขอมูลโดยแจก
แบบสอบถามแกลูกคาท่ีเขาพักโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท่ีเขารวม
โครงการวิจัย
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3) ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมมาทําการตรวจสอบความสมบูรณ และ
ความถูกตองกอนการวิเคราะหขอมูลเชิงเนื้อหา (content analysis) และการวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ

4) นําขอมูลท่ีไดมาลงรหัส จัดลําดับขอมูล และนําไปวิเคราะหประมวลผลตอไป

3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช
สําหรับการวิเคราะหขอมูล งานวิจัยนี้แบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 2 สวน ดังนี้
3.4.1 การวิเคราะหเนื้อหา (Contents Analysis) ผูวิจัยทําการวิเคราะหเนื้อหาจากการ

สัมภาษณแบบเจาะลึก ในข้ันตอนนี้ผูวิจัยไดทําประมวลและจัดกลุมขอมูล จากท่ีไดจดบันทึกไวในการ
สัมภาษณ โดยใหความสําคัญกับการตีความ สังเคราะหจากขอมูลสวนยอยและลดทอนขนาดและ
ปริมาณขอมูล ใหมีความชัดเจนในการนําเสนอ

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ผูวิจัยใชการวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือคํานวณ
สถิติและวิเคราะหหาความสัมพันธทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก

3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยนําสถิติเชิงพรรณนามาใชในการอธิบายคุณลักษณะของ
กลุมตัวอยาง โดยอธิบายปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน
และประสบการณการทํางาน ดวยการหาคารอยละ (percentage) และหาคาระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา ระดับความสามารถในการปฏิบัติงาน ดวยคาเฉลี่ย (mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(standard deviation)

3.4.2.2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร ผูวิจัยนํามาใชเพ่ือหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรดวยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’ s Product
Moment Correlation Coefficient) โดยเกณฑการบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธจะใช
ตัวเลขของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ หากคาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ มีคาเขาใกล -1 หรือ 1 แสดงถึง
การมีความสัมพันธกันในระดับสูง แตหากมีคาเขาใกล 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันในระดับนอย
หรือไมมีเลย สําหรับการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ โดยท่ัวไปอาจใชเกณฑ ดังนี้ (พวงรัตน
ทวีรัตน, 2543) ซึ่งสามารถแสดงไดดังนี้

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ระดับของความสัมพันธ
r > 0.8 มีความสัมพันธกันในระดับสูงมาก

0.6 < r < 0.8 มีความสัมพันธกันในระดับสูง
0.4 < r < 0.6 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง
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0.2 < r < 0.4 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
r < 0.2 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํามาก

โดยเครื่องหมาย +, - หนาตัวเลขสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ จะบอกถึงทิศทางของความ
สัมพันธ โดยท่ีหาก

r มีเครื่องหมาย + หมายถึง การมีความสัมพันธกันไปในทิศทางเดียวกัน
(ตัวแปรหนึ่งมีคาสูง ตัวแปรอีกตัวจะมีคาสูงไปดวย)

r มีเครื่องหมาย - หมายถึง การมีความสัมพันธกันไปในทิศทางตรงกัน
ขาม (ตัวแปรหนึ่งมีคาสูง ตัวแปรอีกตัวจะมีคาต่ํา)

3.4.2.3 การวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory factor Analysis : EFA) ผูวิจัย
ทําการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจสําหรับตัวแปรแฝง ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (principal
component analysis) และหมุนแกนองคประกอบตั้งฉากดวยวิธีแวริแมกซ (Varimax) โดยตัวบงชี้
ท่ียังคงอยูในโมเดลตองมีคาไอเกน (Eigen value) มากกวา 1 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2554; ยุทธ
ไกยวรรณ, 2557)
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บทที่ 4
ผลการวิจัย

การวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อสรางขอได

เปรียบทางการแขงขัน มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือใหบริการลูกคา 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ และ 3)

เพ่ือนําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลและรายงาน

ผลการวิจัย ออกเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือใหบริการลูกคา

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ เพื่อใหบริการลูกคา

4.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนของบุคลกรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ

ขอมูลสวนบุคคลของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และระยะเวลาท่ีทํางานในองคกร

แหงนี้ โดยแสดงเปนจํานวนและรอยละ ดังตารางท่ี 4.1
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อ.เขาคอ จ.เพชรบูรณ
รายการ จํานวน (คน) รอยละ

เพศ
ชาย
หญิง

2
33

5.8
94.2

อายุ
ต่ํากวา 20 ป
21 – 30 ป
31 – 40 ป
41 – 50 ป
51 – 60 ป

8
10
7
7
3

22.8
28.6
20.0
20.0
8.6

ระดับการศึกษา
มัธยมตอนตน หรือต่ํากวา
มัธยมตนตอนปลาย/ปวช.
อนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
ปริญญาเอก

13
15
0
7
0
0

37.2
42.8

0
20.0

0
0

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
7,000 บาทหรือต่ํากวา
7,000 – 10,000
10,001 – 15,000
15,001 – 20,000
20,001 – 25,000
สูงกวา 25,000

3
18
14
0
0
0

8.5
51.5
40.0

0
0
0

ระยะเวลาท่ีทํางานในองคกรแหงนี้
ต่ํากวา 1 ป
1 ป
2 ป
3 ป

4
12
9
10

11.5
34.2
25.8
28.5

จากตารางท่ี 4.1 กลุมผูใหขอมูลสําคัญสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 94.2 และเพศชาย
คิดเปนรอยละ 5.8 โดยกลุมผูใหขอมูลหลักสวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 28.6
ในสวนระดับการศึกษา พบวา กลุมผูใหขอมูลหลักสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับ ม.6 หรือ ปวช. คิด
เปนรอยละ 42.8 ม.3 หรือต่ํากวา คิดเปน รอยละ 37.2 และสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปน
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รอยละ 20 ตามลําดับ กลุมผูใหขอมูลหลักสวนใหญมีประสบการณในการทํางานในรีสอรทหรือโรงแรม
แหงนี้เปนเวลา 1 ปเปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 34.2 มีประสบการณในการทํางานในรีสอรทหรือโรง
แรมแหงนี้เปนเวลา 3 ปเปนอันดับท่ีสอง คิดเปนรอยละ 28.5 มีประสบการณในการทํางานใน
รีสอรทหรือโรงแรมแหงนี้เปนเวลา 2 ปเปนอันดับท่ีสาม คิดเปนรอยละ 25.8 และมีประสบการณใน
การทํางานในรีสอรทหรือโรงแรมแหงนี้เปนเวลาต่ํากวา 1 ปเปนอันดับสุดทาย คิดเปนรอยละ 11.5
ตามลําดับ กลุมผูใหขอมูลหลักสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 7,001 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 51.5
รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท บาท คิดเปนรอยละ 40 และมีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา 7,000 บาท เปนอันดับสุดทาย คิดเปนรอยละ 8.5

4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ จากการศึกษาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ สามารถสรุปศักยภาพหรือความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลกรภาคธุรกิจโรงแรมและ
รีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได 3 ดาน ดังนี้

4.1.2.1 ดานจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถในการปฏิบัติงานดานนี้ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับศักยภาพดานจิตวิทยาการบริการ ดังนี้

1) ดานการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา มีศักยภาพภาพอยูในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.43

2) การใหบริการดวยความเต็มใจ มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.46

3) มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง มีศักยภาพภาพอยูในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.14

4) การแกปญหาเฉพาะหนา มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย ()
เทากับ 2.89

5) การพูดจาสุภาพ ถูกตอง ชัดเจน มีศักยภาพภาพอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
() เทากับ 3.66

6) การแตงกายสะอาด เรียบรอย มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.40

7) มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง
มีคาเฉลี่ย () เทากับ 2.91

8) มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง
มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.49

9) มีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มีศักยภาพภาพอยู
ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.77

10) มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีศักยภาพภาพอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย () เทากับ
3.86
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11) มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน มีศักยภาพภาพอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.06

12) การใชภาษากาย (Body Language) มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง
มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.20

13) การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ มีศักยภาพภาพอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.49

14) ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน มีศักยภาพภาพอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.60

15) การสรางความประทับใจตอลูกคา มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.40

4.1.2.2 ดานภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารเบ้ืองตน บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
เบื้องตนภาพรวมอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.94 และมีรายละเอียด ดังนี้

1) ดานการติดตอกับชาวตางชาติ บุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ สามารถติดตอกับชาวตางชาติ ไดในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 2.57

2) ดานการใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพอยางมีประสิทธิภาพไดใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ย () เทากับ 1.74

3) ดานการใชภาษาอังกฤษแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอและพ้ืนท่ี
ใกลเคียง บุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถใชภาษาอังกฤษ
แนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอและพ้ืนท่ีใกลเคียงไดอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ย () เทากับ 1.83

4) ดานการใชภาษาอังกฤษอยางคลองแคลว ออกเสียงถูกตอง บุคลากรธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท อําเภอ เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถใชภาษาอังกฤษอยางคลองแคลว ออก
เสียงถูกตอง ไดในระดับนอย มีคาเฉลี่ย () เทากับ 1.66

5) ดานการสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน บุคลากรธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน ได
อยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ย () เทากับ 1.86

4.1.2.3 ดานวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถดานวิชาชีพการโรงแรมภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับศักยภาพดานวิชาชีพการโรงแรม ดังนี้

1) ดานการลงทะเบียนเขาพัก มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย ()
เทากับ 3.40

2) ดานการคืนหองพัก มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย ()
เทากับ 3.23

3) ดานการสํารองหองพัก มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย ()
เทากับ 3.20
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4) ดานงานทําความสะอาดหองพัก มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.37

5) ดานงานฝมือตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม มีศักยภาพภาพ
อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย () เทากับ 3.00

6) ดานงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 3.06

7) ดานสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา มีศักยภาพภาพอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย () เทากับ 2.94

4.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ จากการศึกษาความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากร
ภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถสรุปความตองการพัฒนา
ตนเองของบุคลากรได ดังนี้

4.1.3.1 ดานจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขา
คอ จังหวัดเพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 89.90 โดยมีประเด็นท่ี
ตองการพัฒนาตนเอง ดังนี้

1) ดานการบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา มีความตองการพัฒนา
ตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 97.14

2) ดานการบริการดวยความเต็มใจ มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิด
เปนรอยละ 91.43

3) ดานการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง มีความตองการพัฒนา
ตนเองคิดเปนรอยละ 88.57

4) ดานการแกปญหาเฉพาะหนา มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิด
เปนรอยละ 88.57

5) ดานการพูดจาสุภาพ ถูกตอง ชัดเจน มีความตองการพัฒนาตนเองดาน
นี้คิดเปนรอยละ 88.57

6) ดานการแตงกายสะอาด เรียบรอย มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้
คิดเปนรอยละ 88.57

7) ดานความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน มีความตองการพัฒนา
ตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 88.57

8) ดานความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี มีความตองการพัฒนา
ตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 88.57

9) ดานการมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มี
ความตองการพัฒนาตนเอง คิดเปนรอยละ 85.71

10) ดานมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ
88.57
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11) ดานความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน มีความตองการพัฒนา
ตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 88.57

12) ดานการใชภาษากาย (Body Language) มีความตองการพัฒนาตนเอง
ดานนี้คิดเปนรอยละ 97.14

13) ดานการสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ มีความ
ตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 88.57

14) ดานความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน มีความตองการพัฒนาตนเอง
ดานนี้คิดเปนรอยละ 88.57

15) ดานการสรางความประทับใจตอลูกคา มีความตองการพัฒนาตนเอง
ดานนี้คิดเปนรอยละ 91.43

4.1.3.2 ดานภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารเบ้ืองตน บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและ
รีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 94.85
โดยมีประเด็นท่ีตองการพัฒนาตนเอง ดังนี้

1) ดานการติดตอกับชาวตางชาติได มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิด
เปนรอยละ 97.14

2) ด านความ ม่ันใจและการใชภาษา อังกฤษในวิ ชาชีพได อย า ง มี
ประสิทธิภาพ มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 94.29

3) ดานการใชภาษาอังกฤษแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอ และ
พ้ืนท่ีใกลเคียง มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 94.29

4) ดานการใชภาษาอังกฤษอยางคลองแคลวออกเสียงถูกตอง มีความ
ตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 94.29

5) ดานการสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน มีความตองการ
พัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 94.29

4.1.3.3 ดานวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 91.84 โดยมีประเด็นท่ีตองการ
พัฒนาตนเอง ดังนี้

1) ดานการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) มีความตองการพัฒนาตนเอง
ดานนี้คิดเปนรอยละ 91.43

2) ดานการคืนหองพัก (check-out) มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิด
เปนรอยละ 91.43

3) ดานการสํารองหองพัก มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ
88.57

4) ดานงานทําความสะอาดหองพัก มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิด
เปนรอยละ 91.43

5) ดานงานฝมือตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม มีความ
ตองการพัฒนาตนเองดานนี้คิดเปนรอยละ 97.14
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6) ดานงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีความตองการพัฒนาตนเองดานนี้
คิดเปนรอยละ 91.43

7) ดานการสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา มีความตองการพัฒนาตนเอง
ดานนี้คิดเปนรอยละ 91.43

4.1.4 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและ
รีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

จากการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) กลุมผูท่ีเก่ียวของมีความคิดเห็นท่ี
สอดคลองตรงกัน สรุปประเด็น คือ พนักงานโรงแรมและรีสอรทในอําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สวน
ใหญเปนคนในทองถ่ิน ไมไดจบการศึกษาดานโรงแรมและการทองเท่ียวโดยตรง การใหบริการแกลูกคา
อาจยังไมไดมาตรฐาน และขาดประสิทธิภาพในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา ท้ังนี้กลุมผูเก่ียวของเสนอ
ประเด็นท่ีตองมีการพัฒนาบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทเพ่ือการบริการลูกคาใหเกิดความประทับใจ
ไดแก ดานบุคลิกภาพ การมีมนุษยสัมพันธท่ีดี การแสดงออกท่ีดี การพูดสื่อสารท่ีสุภาพและถูกตอง
ตามกาลเทศะ มีความซื่อสัตย จริงใจ มีความอดทน ควบคุมอารมณ มีจิตใจพรอมบริการ
กระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน รวมถึงตองพัฒนาบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทใหมีทักษะวิชาชีพ
ดานการโรงแรมดวย เพราะเปนพ้ืนฐานในการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน และท่ีสําคัญตองเตรียมความ
พรอมดานการสื่อสารภาษาอังกฤษใหกับบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทเพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติท่ีจะมาใชบริการเพ่ิมข้ึนในอนาคตอันใกลนี้

ท้ังนีจ้ากการศึกษาขอมูลศักยภาพและความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ผนวกกับการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview)
กลุมผูท่ีเก่ียวของ สามารถนําขอมูลมาสังเคราะห และสรุปเปนแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ 2) ดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 3) ดานวิชาชีพการโรงแรม โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับจุดประสงค
การพัฒนาและประเด็นการพัฒนาในแตละดาน ดังนี้

1) ดานจิตวิทยาการบริการ
จุดประสงคการพัฒนา: เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ มีความรู ความเขาใจดานจิตวิทยาการบริการ และสามารถนําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา อันจะเปนแรงดึงดูดลูกคาใหกลับมา
ใชบริการซ้ําและแนะนําบอกตอแกผูอ่ืนตอไป

ประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนา: การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา,
การใหบริการดวยความเต็มใจ, มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง, การแกปญหาเฉพาะ
หนา, การพูดจาสุภาพ ถูกตอง ชัดเจน, การแตงกายสะอาด เรียบรอย, มีความกระฉับกระเฉง วองไวใน
การทํางาน, มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี, มีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความ
ชวยเหลือผูอ่ืน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน การใชภาษากาย (Body
Language) การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน
การสรางความประทับใจตอลูกคา
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2) ดานภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารเบ้ืองตน
จุดประสงคการพัฒนา: เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ มีความรู ความเขาใจ มีทักษะดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สามารถ
ติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติได และสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพ นําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังสามารถแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวอําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณและสถานท่ีทองเท่ียวใกลเคียงได

ประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนา: การติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติ, ภาษาอังกฤษ
ในวิชาชีพการทองเท่ียวและโรงแรม, ภาษาอังกฤษสําหรับการแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอ
และพ้ืนท่ีใกลเคียง ทักษะการออกเสียงภาษาอังกฤษ การสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน
เบื้องตน

3) ดานวิชาชีพการโรงแรม
จุดประสงคการพัฒนา: เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ มีความรู ความเขาใจในงานวิชาชีพการโรงแรม และสามารถนําไปประยุกตใชใน
การปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดผลดีตอธุรกิจ รวมท้ังสามารถสรางความประทับใจแก
ลูกคาท่ีมาใชบริการได

ประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนา: การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การคืน
หองพัก (check-out) การสํารองหองพัก (room reservation) งานทําความสะอาดหองพัก งานฝมือ
ตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม การสรางสรรคศิลปะ
เพ่ือเพ่ิมมูลคา

ท้ังนี้ประเด็นการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ดังกลาวขางตน ซึ่งประกอบดวย 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ 2) ดานภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 3) ดานวิชาชีพการโรงแรม ไดนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ภายใตโครงการ “อบรมเชิงปฏิบัติการ
การพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน”
ระหวางวันท่ี 22-23 กุมภาพันธ 2561 ณ หองอบรมองคการบริหารสวนตําบลเขาคอ  จังหวัด
เพชรบูรณ เพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ใหมี
ทักษะ ความรู ความสามารถในท้ัง 3 ดานเพ่ิมข้ึน อันจะเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาตอไป
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

หลักจากบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ไดผานการอบรมตาม
หลักสูตรการพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการ
แขงขัน ระหวางวันท่ี 22-23 กุมภาพันธ 2561 ณ หองอบรมองคการบริหารสวนตําบลเขาคอ  จังหวัด
เพชรบูรณ แลว ผูวิจัยไดติดตามและเก็บขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาในการเขาพักและรับ
บริการจากบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทท่ีเขารวมโครงการ สามารถสรุปขอมูลระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได
ดังนี้

4.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง
ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบไปดวย จํานวนและรอยละขอมูลสวน

บุคคลของกลุมตัวอยาง ดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยแสดง
รายละเอียด ดังตารางท่ี 4.2

ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง
รายการ จํานวน (คน) รอยละ

เพศ
ชาย
หญิง

155
245

38.8
61.3

อายุ
20 – 25 ป
26 – 30 ป
31 – 35 ป
36 – 40 ป
41 – 45 ป
46 – 50 ป
51 – 60 ป

26
36
33

170
78
22
35

6.5
9.0
8.3

42.5
19.5
5.5
8.8

ระดับการศึกษา
มัธยมตอนตน หรือต่ํากวา
มัธยมตนตอนปลาย/ปวช.
อนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
ปริญญาเอก

4
37
39

248
64
8

1.0
9.3
9.8

62.0
16.0
2.0
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ)
รายการ จํานวน (คน) รอยละ

อาชีพ
นักศึกษา
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
พนักงานบริษัทเอกชน
ประกอบธุรกิจสวนตัว
แมบาน

20
105
136
129
10

5.0
26.3
34.0
32.3
2.5

รายไดตอเดือน
10,000 บาทหรือต่ํากวา
10,001 – 20,000 บาท
20,001 – 30,000 บาท
30,001 – 40,000 บาท
40,001 – 50,000 บาท
สูงกวา 50,000

34
61

194
63
33
10

8.5
15.3
48.8
15.8
9.5
2.5

จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 61.3 มีอายุ
สวนใหญอยูระหวาง 36-40 ป คิดเปนรอยละ 42.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเปนรอย
ละ 62 และกลุมตัวอยางมีรายไดอยูระหวาง 20,000-30,000 บาท คิดเปนรอยละ 48.8 โดยกลุม
ตัวอยางมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 34

4.2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ โดยการวิเคราะหคาสถิติหา
คาเฉลี่ย () และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ไดดังนี้

ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid
พึงพอใจมาก 36 9.0 9.0 9.0
พึงพอใจมากท่ีสุด 364 91.0 91.0 100.0
Total 400 100.0 100.0
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จากตารางท่ี 4.3 พบวาลูกคาจํานวน 364 ราย คิดเปนรอยละ 91 มีความพึงพอใจตอการ
บริการดานการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด และลูกคา
จํานวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 9 มีความพึงพอใจตอการบริการดานการใหบริการท่ีตรงความตองการ
ของลูกคา อยูในระดับพึงพอใจมาก

ตารางท่ี 4.4 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการใหบริการดวยความเต็มใจ

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 46 11.5 11.5 11.5
พึงพอใจมาก 84 21.0 21.0 32.5
พึงพอใจมากท่ีสุด 270 67.5 67.5 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.4 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการดวยความเต็มใจ อยูในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 270 ราย คิดเปนรอยละ 67.5 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการดวย
ความเต็มใจ อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 84 ราย คิดเปนรอยละ 21 และลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการดวยความเต็มใจ อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 46 ราย คิดเปนรอยละ 11.5

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 31 7.8 7.8 7.8
พึงพอใจมาก 103 25.8 25.8 33.5
พึงพอใจมากท่ีสุด 266 66.5 66.5 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.5 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอ การวางตน แสดงออกอยางเหมาะสม ถูกตอง
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 266 ราย คิดเปนรอยละ 66.5 ลูกคามีความพึงพอใจตอการวาง
ตน การแสดงออกอยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 103 ราย คิดเปนรอยละ
25.8 และลูกคามีความพึงพอใจตอการวางตน การแสดงออกอยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับพึง
พอใจปานกลาง 31 ราย คิดเปนรอยละ 7.8
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ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการแกปญหาเฉพาะหนา

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 32 8.0 8.0 8.0
พึงพอใจมาก 116 29.0 29.0 37.0
พึงพอใจมากท่ีสุด 252 63.0 63.0 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.6 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอ การแกปญหาเฉพาะหนาอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด จํานวน 252 ราย คิดเปนรอยละ 63 ลูกคามีความพึงพอใจตอการแกปญหาเฉพาะหนา อยู
ในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 116 ราย คิดเปนรอยละ 29 และลูกคามีความพึงพอใจตอการแกปญหา
เฉพาะหนา อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 32 ราย คิดเปนรอยละ 8

ตารางท่ี 4.7 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการพูดสื่อสาร สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 4 1.0 1.0 1.0
พึงพอใจมาก 127 31.8 31.8 32.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 269 67.3 67.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.7 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอ การพูดสื่อสาร สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 269 ราย คิดเปนรอยละ 67.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอการพูด
สื่อสาร สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 127 ราย คิดเปนรอยละ 31.8 และ
ลูกคามีความพึงพอใจตอการพูดสื่อสาร สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 4 ราย
คิดเปนรอยละ 1
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ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการแตงกายสะอาด เรียบรอย

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 42 10.5 10.5 10.5
พึงพอใจมาก 129 32.3 32.3 42.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 229 57.3 57.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.8 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการแตงกายสะอาด เรียบรอย อยูในระดับพึง
พอใจมากท่ีสุด จํานวน 229 ราย คิดเปนรอยละ 57.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอการแตงกายสะอาด
เรียบรอย อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 129 ราย คิดเปนรอยละ 32.3 และลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการแตงกายสะอาด เรียบรอย อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 42 ราย คิดเปนรอยละ 10.5

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 30 7.5 7.5 7.5
พึงพอใจมาก 117 29.3 29.3 36.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 253 63.3 63.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.9 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน อยู
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 253 ราย คิดเปนรอยละ 63.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอความ
กระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 117 ราย คิดเปนรอยละ 29.3
และลูกคามีความพึงพอใจตอความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง
30 ราย คิดเปนรอยละ 7.5
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 34 8.5 8.5 8.5
พึงพอใจมาก 87 21.8 21.8 30.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 279 69.8 69.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.10 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี อยู
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 279 ราย คิดเปนรอยละ 69.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอความ
อดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 87 ราย คิดเปนรอยละ 21.8
และลูกคามีความพึงพอใจตอความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง
34 ราย คิดเปนรอยละ 8.5

ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 3 .8 .8 .8
พึงพอใจมาก 61 15.3 15.3 16.0
พึงพอใจมากท่ีสุด 336 84.0 84.0 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.11 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการให
ความชวยเหลือผูอ่ืน อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 336 ราย คิดเปนรอยละ 84.0 ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน อยูในระดับพึงพอใจ
มาก จํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ 51.3 และลูกคามีความพึงพอใจตอการมีจิตพรอมบริการและมี
น้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 3 ราย คิดเปนรอยละ 0.8
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 7 1.8 1.8 1.8
พึงพอใจมาก 116 29.0 29.0 30.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 277 69.3 69.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.12 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี อยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด จํานวน 277 ราย คิดเปนรอยละ 69.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี อยู
ในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 116 ราย คิดเปนรอยละ 29.0 และลูกคามีความพึงพอใจตอการมี
มนุษยสัมพันธท่ีดี อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 7 ราย คิดเปนรอยละ 1.8

ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 2 .5 .5 .5
พึงพอใจปานกลาง 53 13.3 13.3 13.8
พึงพอใจมาก 86 21.5 21.5 35.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 259 64.8 64.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.13 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 259 ราย คิดเปนรอยละ 64.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการมี
ความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 86 ราย คิดเปนรอยละ 21.5
ลูกคามีความพึงพอใจตอการมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง
53 ราย คิดเปนรอยละ 13.3 และลูกคามีความพึงพอใจตอการมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน
อยูในระดับพึงพอใจนอย 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.5
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการใชภาษากาย (Body Language)

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 2 .5 .5 .5
พึงพอใจปานกลาง 61 15.3 15.3 15.8
พึงพอใจมาก 102 25.5 25.5 41.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 235 58.8 58.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.14 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใชภาษากาย (Body Language) อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 235 ราย คิดเปนรอยละ 58.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชภาษา
กาย (Body Language) อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 102 ราย คิดเปนรอยละ 25.5 ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการใชภาษากาย (Body Language) อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 61 ราย คิดเปน
รอยละ 15.3 และลูกคามีความพึงพอใจตอการใชภาษากาย (Body Language) อยูในระดับพึงพอใจ
นอย 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.5

ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 2 .5 .5 .5
พึงพอใจปานกลาง 41 10.3 10.3 10.8
พึงพอใจมาก 120 30.0 30.0 40.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 237 59.3 59.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.15 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ี
อยูเสมอ อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 237 ราย คิดเปนรอยละ 59.3 ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 120 ราย
คิดเปนรอยละ 30 ลูกคามีความพึงพอใจตอการสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ อยู
ในระดับพึงพอใจปานกลาง 41 ราย คิดเปนรอยละ 10.3 และลูกคามีความพึงพอใจตอการสังเกตและ
เตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ อยูในระดับพึงพอใจนอย 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.5
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ตารางท่ี 4.16 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 21 5.3 5.3 5.3
พึงพอใจมาก 94 23.5 23.5 28.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 285 71.3 71.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.16 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 285 ราย คิดเปนรอยละ 71.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอความโอบ
ออมอารีและรูจักเอาใจคน อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 94 ราย คิดเปนรอยละ 23.5 และลูกคามี
ความพึงพอใจตอความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 21 ราย คิดเปน
รอยละ 5.3

ตารางท่ี 4.17 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการสรางความประทับใจตอลูกคา

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 38 9.5 9.5 9.5
พึงพอใจมาก 83 20.8 20.8 30.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 279 69.8 69.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.17 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการสรางความประทับใจตอลูกคา อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 279 ราย คิดเปนรอยละ 69.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการสราง
ความประทับใจตอลูกคา อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 83 ราย คิดเปนรอยละ 20.8 และลูกคามี
ความพึงพอใจตอการสรางความประทับใจตอลูกคา อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 38 ราย คิดเปน
รอยละ 9.5
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ตารางท่ี 4.18 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการลงทะเบียนเขาพัก (check-in)

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 2 .5 .5 .5
พึงพอใจปานกลาง 64 16.0 16.0 16.5
พึงพอใจมาก 115 28.8 28.8 45.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 219 54.8 54.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.18 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 219 ราย คิดเปนรอยละ 54.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการลงทะเบียน
เขาพัก (check-in) อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 115 ราย คิดเปนรอยละ 28.8 ลูกคามีความพึง
พอใจตอการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 64 ราย คิดเปนรอยละ 16
และลูกคามีความพึงพอใจตอการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) อยูในระดับพึงพอใจนอย 2 ราย คิด
เปนรอยละ 0.5

ตารางท่ี 4.19 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการคืนหองพัก (check-out)

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 2 .5 .5 .5
พึงพอใจปานกลาง 76 19.0 19.0 19.5
พึงพอใจมาก 119 29.8 29.8 49.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 203 50.8 50.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.19 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการคืนหองพัก (check-out) อยูในระดับพึง
พอใจมากท่ีสุด จํานวน 203 ราย คิดเปนรอยละ 50.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการคืนหองพัก
(check-out) อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 119 ราย คิดเปนรอยละ 29.8 ลูกคามีความพึงพอใจ
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ตอการคืนหองพัก (check-out) อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 76 ราย คิดเปนรอยละ 19 และลูกคา
มีความพึงพอใจตอการคืนหองพัก (check-out) อยูในระดับพึงพอใจนอย 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.5

ตารางท่ี 4.20 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการสํารองหองพัก (room reservation)

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 4 1.0 1.0 1.0
พึงพอใจปานกลาง 32 8.0 8.0 9.0
พึงพอใจมาก 141 35.3 35.3 44.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 223 55.8 55.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.20 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการสํารองหองพัก (room reservation) อยู
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 223 ราย คิดเปนรอยละ 55.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการสํารอง
หองพัก (room reservation) อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 141 ราย คิดเปนรอยละ 35.3 ลูกคา
มีความพึงพอใจตอการสํารองหองพัก (room reservation) อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 32 ราย
คิดเปนรอยละ 8 และลูกคามีความพึงพอใจตอการสํารองหองพัก (room reservation) อยูในระดับพึง
พอใจนอย 4 ราย คิดเปนรอยละ 1

ตารางท่ี 4.21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานความสะอาดหองพัก

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอย 3 .8 .8 .8
พึงพอใจปานกลาง 26 6.5 6.5 7.3
พึงพอใจมาก 90 22.5 22.5 29.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 281 70.3 70.3 100.0
Total 400 100.0 100.0
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จากตารางท่ี 4.21 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอความสะอาดหองพัก อยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด จํานวน 281 ราย คิดเปนรอยละ 70.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอความสะอาดหองพัก อยูใน
ระดับพึงพอใจมาก จํานวน 90 ราย คิดเปนรอยละ 22.5 ลูกคามีความพึงพอใจตอความสะอาด
หองพัก อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 26 ราย คิดเปนรอยละ 6.5 และลูกคามีความพึงพอใจตอความ
สะอาดหองพัก อยูในระดับพึงพอใจนอย 3 ราย คิดเปนรอยละ 0.8

ตารางท่ี 4.22 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 45 11.3 11.3 11.3
พึงพอใจมาก 90 22.5 22.5 33.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 265 66.3 66.3 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.22 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัด
ดอกไม อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 265 ราย คิดเปนรอยละ 66.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอ
การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 90 ราย คิดเปน
รอยละ 22.5 และลูกคามีความพึงพอใจตอการตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม อยูใน
ระดับพึงพอใจปานกลาง 45 ราย คิดเปนรอยละ 11.3

ตารางท่ี 4.23 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจนอยท่ีสุด 12 3.0 3.0 3.0
พึงพอใจนอย 12 3.0 3.0 6.0
พึงพอใจปานกลาง 78 19.5 19.5 25.5
พึงพอใจมาก 69 17.3 17.3 42.8
พึงพอใจมากท่ีสุด 229 57.3 57.3 100.0
Total 400 100.0 100.0
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จากตารางท่ี 4.23 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 229 ราย คิดเปนรอยละ 57.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 69 ราย คิดเปนรอยละ 17.3 ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการบริการอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 78 ราย คิดเปนรอยละ 19.5 ลูกคา
มีความพึงพอใจตอการบริการอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับพึงพอใจนอย 12 ราย คิดเปนรอยละ 3
และลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับพึงพอใจนอยท่ีสุด 12 ราย
คิดเปนรอยละ 3

ตารางท่ี 4.24 ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดานการสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา

Frequency Percent Valid
Percent

Cumulative
Percent

Valid

พึงพอใจปานกลาง 53 13.3 13.3 13.3
พึงพอใจมาก 100 25.0 25.0 38.3
พึงพอใจมากท่ีสุด 247 61.8 61.8 100.0
Total 400 100.0 100.0

จากตารางท่ี 4.24 พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด จํานวน 247 ราย คิดเปนรอยละ 61.8 ลูกคามีความพึงพอใจตอการ
สรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา อยูในระดับพึงพอใจมาก จํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 25 และ
ลูกคามีความพึงพอใจตอการสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 53 ราย
คิดเปนรอยละ 13.3

ตารางท่ี 4.25 คาเฉลี่ย () และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ความพึงพอใจของลูกคา  S.D แปลผล
ดานการบริการ 4.60 .43 พึงพอใจมากท่ีสุด
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา 4.91 .29 พึงพอใจมากท่ีสุด
2. การใหบริการดวยความเต็มใจ 4.56 .69 พึงพอใจมากท่ีสุด
3. มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง 4.59 .63 พึงพอใจมากท่ีสุด
4. การแกปญหาเฉพาะหนา 4.55 .64 พึงพอใจมากท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.25 (ตอ)
ความพึงพอใจของลูกคา  S.D แปลผล

5. การพูด สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน 4.66 .49 พึงพอใจมากท่ีสุด
6. การแตงกายสะอาด เรียบรอย 4.47 .67 พึงพอใจมาก
7. มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน 4.56 .63 พึงพอใจมากท่ีสุด
8. มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี 4.61 .64 พึงพอใจมากท่ีสุด
9. มีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน 4.83 .39 พึงพอใจมากท่ีสุด
10. มีมนุษยสัมพันธดี 4.68 .50 พึงพอใจมากท่ีสุด
11. มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน 4.51 .74 พึงพอใจมากท่ีสุด
12. การใชภาษากาย (Body Language) 4.43 .76 พึงพอใจมาก
13. การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ 4.48 .69 พึงพอใจมาก
14. ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน 4.66 .57 พึงพอใจมากท่ีสุด
15. การสรางความประทับใจตอลูกคา 4.60 .66 พึงพอใจมากท่ีสุด
ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม 4.43 .60 พึงพอใจมาก
1. การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) 4.38 .77 พึงพอใจมาก
2. การคืนหองพัก (check-out) 4.31 .79 พึงพอใจมาก
3. การสํารองหองพัก (room reservation) 4.46 .68 พึงพอใจมาก
4. ความสะอาดหองพัก 4.62 .64 พึงพอใจมากท่ีสุด
5. การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม 4.55 .68 พึงพอใจมากท่ีสุด
6. การบริการอาหารและเครื่องดื่ม 4.23 1.0 พึงพอใจมาก
7. การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา 4.49 .71 พึงพอใจมาก

ความพึงพอใจโดยรวม 4.51 .477 พึงพอใจมากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.25 พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เรื่องการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา เปน
อันดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 รองลงไปคือ การมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวย
เหลือผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และความมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 ตามลําดับ

และจากการสอบถามเรื่องการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา พบวา ลูกคาจะกลับมาใช
บริการซ้ําจํานวน 400 ราย คิดเปนรอยละ 100 รวมถึงสอบถามวาลูกคาจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใช
บริการโรงแรมหรือรีสอรทนี้หรือไม พบวาลูกคาจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการโรงแรมหรือรีสอรทนี้
จํานวน 400 ราย คิดเปนรอยละ 100
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4.2.3 ผลการวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ผูวิจัยไดวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของของลูกคา
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ
(Exploratory Factor Analysis) และผูวิจัยทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ ดานการบริการ
ดวยวิธี Principal Components Analysis และเลือกวิธีการหมุนแกน Varimax พบคา Kaiser-
Meyer-Olkin and Bartlett's Test of Sphericity รายละเอียดดังตารางท่ี 4.26

ตารางท่ี 4.26 คา KMO and Bartlett's Test of Sphericity
สถิติท่ีทดสอบ คาสถิติ

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.902
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4593.494

Df 105
Sig. .000

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

จากตารางท่ี 4.26 พบวา คา Kaiser-Meyer-Olkin = 0.902 ซึ่งมากกวา 0.50 และเขาใกล
1 จึงสรุปไดวา ขอมูลดานผลประโยชนตอบแทน มีความเหมาะสมท่ีนําไปวิเคราะหองคประกอบแบบ
เชิงสํารวจได

ผลการทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity
H0 : ตัวแปรตาง ๆ (ดานการบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ ท้ัง 15 ตัวแปร) ไมมีความสัมพันธกัน
H1 : ตัวแปรตาง ๆ (ดานการบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ

จังหวัดเพชรบูรณ ท้ัง 15 ตัวแปร) มีความสัมพันธกัน
สถิติ Chi-Square = 4593.494 คาSignificant = 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 จึงยอมรับ H1

นั่นคือ ตัวแปรท่ีใชวัดผลการบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
ท้ัง 15 ตัวแปร มีความสัมพันธกัน ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหองคประกอบแบบเชิงสํารวจได

สรุปไดวา ขอมูลของตัวแปรตาง ๆ ท้ัง 15 ตัวแปรท่ีใชวัดผลการบริการของบุคลากรโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีความเหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะหองคประกอบแบบ
เชิงสํารวจได ท้ังนี้เนื่องจาก คา Kaiser-Meyer-Olkin = 0.902 ซึ่งมากกวา 0.50 (เขาใกล 1) และคา
Significant ของ Chi-square = 0.000 (นอยกวา 0.05) ดวย
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ตารางท่ี 4.27 คา Total Variance Explained ของตัวแปรท่ีใชในการวิจัย
Total Variance Explained

Component Initial Eigen values Extraction Sums of Squared
Loadings

Rotation Sums of Squared
Loadings

Total % of
Variance

Cumulative
%

Total % of
Variance

Cumulative
%

Total % of
Variance

Cumulative
%

1 7.748 51.650 51.650 7.748 51.650 51.650 5.141 34.275 34.275
2 1.971 13.141 64.792 1.971 13.141 64.792 4.561 30.409 64.684
3 1.177 7.845 72.636 1.177 7.845 72.636 1.193 7.952 72.636
4 .761 5.070 77.707
5 .577 3.848 81.554
6 .500 3.335 84.889
7 .436 2.906 87.795
8 .361 2.405 90.200
9 .312 2.077 92.277
10 .255 1.698 93.975
11 .240 1.600 95.575
12 .210 1.400 96.975
13 .173 1.152 98.127
14 .148 .990 99.117
15 .132 .883 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

จากตารางท่ี 4.27 พบวา ตัวแปรวัดผลการบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ ท้ังหมด 15 ตัวแปร สามารถจัดกลุมได 3 Factor ซึ่ง Factor ท่ี 1 สําคัญท่ีสุด
เนื่องจากสามารถอธิบายหรือดึงความแปรปรวนของขอมูลไดมากท่ีสุด สําหรับการวิเคราะหครั้งนี้
อธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดถึงรอยละ 34.275 สวน Factor ท่ี 2 จะมีสําคัญรองลงมา คิดเปน
รอยละ 30.409 และ Factor ท่ี 3 มีสําคัญ คิดเปนรอยละ 7.952 ซึ่งท้ัง 3 Factor สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของขอมูลรวมกันไดรอยละ 72.636 โดยแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.28
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ตารางท่ี 4.28 คาน้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) หลังจากมีการหมุนแกนองคประกอบของ
ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย

ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย

องคประกอบรวม
(Factor Component)

Factor 1 Factor 2 Factor 3
Factor

Loading
Factor

Loading
Factor

Loading
คุณภาพการบริการ (Service Quality)
S4 การแกปญหาเฉพาะหนา .830
S5 การพูด สุภาพ ถูกตอง ชัดเจน .818
S6 การแตงกายสะอาด เรียบรอย .811
S3 มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง .786
S2 การใหบริการดวยความเต็มใจ .777
S8 มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี .750
S7 มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน .721
การบริการดวยความเอาใจใส (Service Empathy)
S11 มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน .812
S10 มีมนุษยสัมพันธดี .810
S12 การใชภาษากาย (Body Language) .781
S13 การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ .764
S14 ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน .749
S15 การสรางความประทับใจตอลูกคา .736
S9 มีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือ
ผูอ่ืน

.584

การบริการดวยใจ (Service Mind)
S1 การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา .871
Eigen value 7.748 1.971 1.177
Cumulative % of variance 51.650 64.792 72.636

จากตารางท่ี 4.28 พบวา ผลการ Rotated Component Matrix ในแตละ Factor โดยไมมี
ตัวแปรถูกตัดท้ิง (เกณฑการตัดขอคําถามคือมีคาต่ํากวา 0.50 โดยไมคํานึงเครื่องหมาย) (Hair, et al,
2006) จะประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ ท่ีอยูในองคประกอบรวม ซึ่งในการตั้งชื่อองคประกอบรวมท่ี
เกิดข้ึนจะพิจารณาจากกลุมตัวแปรท่ีพบโดยสวนใหญเปนหลัก สวนกลุมตัวแปรท่ีพบโดยสวนนอยนั้น
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จะใหถือเปนสวนประกอบเสริม ซึ่งผลการวิเคราะหองคประกอบแบบเชิงสํารวจในครั้งนี้ สามารถจัด
กลุมตัวแปรไดท้ังหมด 3 องคประกอบรวม ประกอบดวย 15 ตัวแปร ดังนี้

Factor ท่ี 1 “คุณภาพการบริการ (Service Quality)” ประกอบดวย 7 ตัวแปรมีคา

น้ําหนักองคประกอบตั้งแต .721 ถึง .830 คาไอเกนเทากับ 7.748 คาความแปรปรวนรวมสะสม

เทากับ 51.650 หมายถึงองคประกอบท่ี 1 สามารถอธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ

51.650 ตัวแปรท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับองคประกอบท่ี 1 เรียงลําดับความสําคัญ (Factor Loading)

จากมากไปนอย ไดแก

1) การแกปญหาเฉพาะหนา (S4) = .830

2) การพูด สภุาพ ถูกตอง ชัดเจน (S5) = .818

3) การแตงกายสะอาด เรียบรอย (S6) = .811

4) มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง (S3) = .786

5) การใหบริการดวยความเต็มใจ (S2) = .777

6) มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี (S8) = .750

7) มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน (S7) = .721

Factor ท่ี 2 “การบริการดวยความเอาใจใส (Service Empathy)” ประกอบดวย 7 ตัว

แปรมีคาน้ําหนักองคประกอบตั้งแต .584 ถึง .812 คาไอเกนเทากับ 1.971 คาความแปรปรวนรวม

สะสมเทากับ 64.792 หมายถึงองคประกอบท่ี 2 สามารถอธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ

64.792 ตัวแปรท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับองคประกอบท่ี 2 เรียงลําดับความสําคัญ (Factor Loading)

จากมากไปนอย ไดแก

1) มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน (S11) = .812

2) มีมนุษยสัมพันธดี (S10) = .810

3) การใชภาษากาย (Body Language) (S12) = .781

4) การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยูเสมอ (S13) = .764

5) ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน (S14) = .749
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6) การสรางความประทับใจตอลูกคา (S15) = .736

7) มีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน (S9) = .584

Factor ท่ี 3 “การบริการดวยใจ (Service Mind)” ประกอบดวย 1 ตัวแปรมีคาน้ําหนัก

องคประกอบตั้งแต .871 คาไอเกนเทากับ 1.177 คาความแปรปรวนรวมสะสมเทากับ 72.636

หมายถึงองคประกอบท่ี 3 สามารถอธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ 72.636 โดยมีตัวแปร

คือ การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา (S1) Factor Loading = .871

ผูวิจัยไดวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของของลูกคาโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบ เชิงสํารวจ
(Exploratory Factor Analysis) และผูวิจัยทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ ดานทักษะ
วิชาชีพการโรงแรม ดวยวิธี Principal Components Analysis และเลือกวิธีการหมุนแกน Varimax
พบคา Kaiser-Meyer-Olkin and Bartlett's Test of Sphericity รายละเอียดดังตารางท่ี 4.29

ตารางท่ี 4.29 คา KMO and Bartlett's Test of Sphericity
สถิติท่ีทดสอบ คาสถิติ

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.888
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1906.424

Df 21
Sig. .000

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

จากตารางท่ี 4.29 พบวา คา Kaiser-Meyer-Olkin = 0.888 ซึ่งมากกวา 0.50 และเขาใกล
1 จึงสรุปไดวา ขอมูลดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม มีความเหมาะสมท่ีนําไปวิเคราะหองคประกอบ
แบบเชิงสํารวจได

ผลการทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity
H0 : ตัวแปรตาง ๆ (ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท้ัง 7 ตัวแปร) ไมมีความสัมพันธกัน
H1 : ตัวแปรตาง ๆ (ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท

อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท้ัง 7 ตัวแปร) มีความสัมพันธกัน
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สถิติ Chi-Square = 1906.424 คาSignificant = 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 จึงยอมรับ H1

นั่นคือ ตัวแปรท่ีใชวัดทักษะวิชาชีพการโรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ท้ัง 7 ตัวแปรมีความสัมพันธกัน ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหองคประกอบแบบเชิงสํารวจได

สรุปไดวา ขอมูลของตัวแปรตาง ๆ ท้ัง 7 ตัวแปรท่ีใชวัดทักษะวิชาชีพการโรงแรมของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีความเหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะห
องคประกอบแบบเชิงสํารวจได ท้ังนี้เนื่องจาก คา Kaiser-Meyer-Olkin = 0.888 ซึ่งมากกวา 0.50
(เขาใกล 1) และคา Significant ของ Chi-square = 0.000 (นอยกวา 0.05) ดวย

ตารางท่ี 4.30 คา Total Variance Explained ของตัวแปรท่ีใชในการวิจัย

Total Variance Explained
Component Initial Eigen values Extraction Sums of Squared Loadings

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4.566 65.223 65.223 4.566 65.223 65.223
2 .897 12.813 78.036
3 .458 6.541 84.577
4 .364 5.197 89.774
5 .336 4.796 94.569
6 .218 3.109 97.679
7 .162 2.321 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

จากตารางท่ี 4.30 พบวา ตัวแปรดานทักษะวิชาชีพการโรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ท้ัง 7 ตัวแปร สามารถจัดกลุมได 1 Factor ซึ่ง Factor สามารถ
อธิบายหรือดึงความแปรปรวนของขอมูลไดมากท่ีสุดถึงรอยละ 65.223 ซึ่งสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของขอมูลรวมกันไดรอยละ 65.223
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ตารางท่ี 4.31 คาน้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) หลังจากมีการหมุนแกนองคประกอบของ
ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย

ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย
องคประกอบรวม

(Factor Component)
Factor Loading

ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม
Pr2. การคืนหองพัก (check-out) .893
Pr1. การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) .872
Pr7. การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา .862
Pr3. การสํารองหองพัก (room reservation) .855
Pr5. การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม .785
Pr4. ความสะอาดหองพัก .740
Pr6. การบริการอาหารและเครื่องดื่ม .609
Eigen value 4.566
Cumulative % of variance 65.223

จากตารางท่ี 4.31 พบวา ในการวิเคราะหองคประกอบแบบเชิงสํารวจดานทักษะวิชาชีพการ
โรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จ ังหว ัด เพชรบูรณ ผลการ Rotated
Component Matrix ในครั้งนี้ สามารถจัดกลุมตัวแปรได 1 องคประกอบ ประกอบดวย 7 ตัวแปร โดย
ไมมีตัวแปรถูกตัดท้ิง (เกณฑการตัดขอคําถามคือมีคาต่ํากวา 0.50 โดยไมคํานึงเครื่องหมาย) ซึ่งในการ
ตั้งชื่อองคประกอบท่ีเกิดข้ึนจะพิจารณาจากกลุมตัวแปรท่ีพบโดยสวนใหญเปนหลัก สวนกลุมตัวแปรท่ี
พบโดยสวนนอยนั้น จะใหถือเปนสวนประกอบเสริม ท้ังนี้ Factor “ทักษะวิชาชีพการโรงแรม
(professional skills)” ประกอบดวย 7 ตัวแปรมีคาน้ําหนักองคประกอบตั้งแต .609 ถึง .893
คาไอเกนเทากับ 4.566 คาความแปรปรวนรวมสะสมเทากับ 65.223 หมายถึงองคประกอบท่ี 1
สามารถอธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ 65.223 ตัวแปรท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับ
องคประกอบท่ี 1 เรียงลําดับความสําคัญ (Factor Loading) จากมากไปนอย ไดแก

1) การคืนหองพัก (check-out) (Pr2) = .893

2) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) (Pr1) = .872

3) การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา (Pr7) = .862

4) การสํารองหองพัก (room reservation) (Pr3) = .855

5) การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม (Pr5) = .785
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6) ความสะอาดหองพัก (Pr4) = .740

7) การบริการอาหารและเครื่องดื่ม (Pr6) = .609

ตารางท่ี 4.32 ความสัมพันธ (Correlations) ระหวางตัวแปร ดานการบริการกับทักษะวิชาชีพการ
โรงแรมของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

ดานการบริการ ทักษะวิชาชีพการโรงแรม

ดานการบริการ
Pearson Correlation 1 .669**

Sig. (2-tailed) .000
N 400 400

ทักษะวิชาชีพการ
โรงแรม

Pearson Correlation .669** 1
Sig. (2-tailed) .000
N 400 400

จากตารางท่ี 4.32 พบวา ปจจัยดานการบริการมีความสัมพันธกับทักษะวิชาชีพการโรงแรม อยู
ในระดับสูง โดยมีคา r = .669 และมีคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000

4.3 กลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ เพื่อสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน

ในการศึกษากลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน จําเปนอยางยิ่งท่ีตองมีการ
ประเมินศักยภาพของบุคลากรรวมถึงการศึกษาความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากร เพ่ือเปน
ขอมูลสําหรับกําหนดแนวทางการพัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพในการทํางานหรือมีศักยภาพท่ี
สูงข้ึน ท้ังนี้จากการศึกษาพบวา บุคลกรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
มีศักยภาพของบุคลากรดานจิตวิทยาการบริการ อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 ดาน
ทักษะวิชาชีพการโรงแรม มีศักยภาพอยู ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 และดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตนภาพรวมอยูใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.94

ดานความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ พบวา บุคลากรตองการพัฒนาตนเองดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร มากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 94.85 รองลงมาคือตองการพัฒนาตนเองดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม คิดเปนรอยละ
91.84 และตองการพัฒนาตนเองดานจิตวิทยาการบริการ คิดเปนรอยละ 89.90 ซึ่งสรุปไดวาบุคลากร
ภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีความตองการพัฒนาตนเองท้ังดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม และดานจิตวิทยาการบริการ อยูในระดับสูง
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และจากการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) กลุมผูท่ีเก่ียวของมีความคิดเห็นท่ี
สอดคลองตรงกัน สรุปประเด็น คือ พนักงานโรงแรมและรีสอรทในอําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สวน
ใหญเปนคนในทองถ่ิน ไมไดจบการศึกษาดานโรงแรมและการทองเท่ียวโดยตรง การใหบริการแกลูกคา
อาจยังไมไดมาตรฐาน และขาดประสิทธิภาพในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา ท้ังนีก้ลุมผูเก่ียวของเสนอ
ประเด็นท่ีตองมีการพัฒนาบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทเพ่ือการบริการลูกคาใหเกิดความประทับใจ
ไดแก ดานบุคลิกภาพ การมีมนุษยสัมพันธท่ีดี การแสดงออกท่ีดี การพูดสื่อสารท่ีสุภาพและถูกตอง
ตามกาลเทศะ มีความซื่อสัตย จริงใจ มีความอดทน ควบคุมอารมณ มีจิตใจพรอมบริการ
กระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน รวมถึงตองพัฒนาบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทใหมีทักษะวิชาชีพ
ดานการโรงแรมดวย เพราะเปนพ้ืนฐานในการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน และท่ีสําคัญตองเตรียมความ
พรอมดานการสื่อสารภาษาอังกฤษใหกับบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทเพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติท่ีจะมาใชบริการเพ่ิมข้ึนในอนาคตอันใกลนี้

ท้ังนี้จากการศึกษาขอมูลศักยภาพและความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ผนวกกับการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview)
กลุมผูท่ีเก่ียวของ สามารถนําขอมูลมาสังเคราะห และสรุปเปนแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ 2) ดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 3) ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม

ซึ่งประเด็นการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ดังกลาวขางตน ไดนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรี
สอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ภายใตโครงการ “อบรมเชิงปฏิบัติการ การพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน” ระหวางวันท่ี 22-23
กุมภาพันธ 2561 ณ หองอบรมองคการบริหารสวนตําบลเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ใหมีทักษะ ความรู
ความสามารถในท้ัง 3 ดานเพ่ิมข้ึน อันจะเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาตอไป

หลังจากไดพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท และสอบถามความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ ภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย () = 4.51 คา SD=.477
โดยพึงพอใจตอการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา เปนอันดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ย () = 4.91 รอง
ลงไปคือ การมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวย เหลือผูอ่ืน มีคาเฉลี่ย () = 4.83 และ
ความมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ย () = 4.68 ตามลําดับ

และพบองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของ
บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรทอําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ไดแก ปจจัยดานการบริการ
(Service) องคประกอบภายในคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) การบริการดวยความเอาใจ
ใส (Service Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) ปจจัยดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม
(professional skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in)
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การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัด
ดอกไม ความสะอาดหองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม

ซึ่งจากการประมวลและสังเคราะหขอมูลการประเมินศักยภาพของบุคลากร ขอมูลความ
ตองการพัฒนาตนเองของบุคลากร ขอมูลการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) กลุมผูท่ีเก่ียวของ
ขอมูลความพึงพอใจของลูกคา รวมถึงขอมูลการทดสอบทางสถิติขององคประกอบปจจัยท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรทอําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ สามารถสรุปเปนกลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน ไดดังภาพท่ี 4.1

ภาพท่ี 4.1 กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท

จากภาพท่ี 4.1 อธิบายไดวา ในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ใหประสบความสําเร็จคือมีประสิทธิภาพในการทํางานหรือมีศักยภาพท่ี
สูงข้ึน สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ลูกคาตองการกลับมาใชบริการซ้ําและแนะนําบอกตอ
บุคคลคนอ่ืน อันเปนการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันนั้น จะตองมีการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรใน 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการ (Service
Quality) การบริการดวยความเอาใจใส (Service Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) 2)
ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม (professional skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การ
ลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตง
หองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม ความสะอาดหองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม และ 3)
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English
communication
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ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสือ่สารเบื้องตน เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ มีความรู  ความเขาใจ มีทักษะดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สามารถ
ติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติได และสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพ นําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังสามารถแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวอําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณและสถานท่ีทองเท่ียวใกลเคียงได
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บทที่ 5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพื่อสรางขอได
เปรียบทางการแขงขัน มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือใหบริการลูกคา 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ และ 3)
เพ่ือนําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน ผูวิจัยไดทําการสรุปผล อภิปรายผล และ
ขอเสนอแนะ ดังนี้

5.1 สรุปผลการวิจัย
การวิจัยเรื่อง กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอได

เปรียบทางการแขงขัน สามารถสรุปผลการวิจัยตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัย ไดดังนี้
สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 1 ศึกษาแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือใหบริการลูกคา ผลการวิจัยดานศักยภาพ
บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีรายละเอียดดังนี้

1) ดานจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถในการปฏิบัติงานดานนี้ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39

2) ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร
เบื้องตนภาพรวมอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.94

3) ดานวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพหรือมีความสามารถดานวิชาชีพการโรงแรมภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18

ผลการวิจัยดานความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขา
คอ จังหวัดเพชรบูรณ มีรายละเอียดดังนี้

1) ดานจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 89.90

2) ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 94.85
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3) ดานวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ ตองการพัฒนาตนเอง อยูในระดับสูง คิดเปนรอยละ 91.84

ผลการวิจัยดานแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ จากการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) ผนวกกับขอมูลศักยภาพและความ
ตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจ โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถ
นําขอมูลมาสังเคราะห และสรุปเปนแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ได 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ โดยประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนา
คือการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา, การใหบริการดวยความเต็มใจ, มีการวางตน แสดงออก
อยางเหมาะสมถูกตอง, การแกปญหาเฉพาะหนา, การพูดจาสุภาพ ถูกตอง ชัดเจน, การแตงกายสะอาด
เรียบรอย, มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน, มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี, มีจิต
พรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความละเอียดรอบคอบใน
การปฏิบัติงาน การใชภาษากาย (Body Language) การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัติหนาท่ีอยู
เสมอ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคนการสรางความประทับใจตอลูกคา 2) ดานภาษาอังกฤษเพ่ือ
การสื่อสารเบื้องตน โดยประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนา คือ การติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติ
ภาษาอังกฤษในวิชาชีพการทองเท่ียวและโรงแรม ภาษาอังกฤษสําหรับการแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวใน
อําเภอเขาคอ และพ้ืนท่ีใกลเคียง ทักษะการออกเสียงภาษาอังกฤษ การสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการ
ฟง อาน เขียน เบื้องตน และ 3) ดานวิชาชีพการโรงแรม ประเด็นหลักท่ีตองมีการพัฒนาคือ การ
ลงทะเบียนเขาพัก (check-in), การคืนหองพัก (check-out) การสํารองหองพัก (room reservation)
งานทําความสะอาดหองพัก งานฝมือตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม งานบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา

ท้ังนี้ประเด็นการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ ดังกลาวขางตน ซึ่งประกอบดวย 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ 2) ดานภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 3) ดานวิชาชีพการโรงแรม ไดนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ภายใตโครงการ “อบรมเชิงปฏิบัติการ
การพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน”
ระหวางวันท่ี 22-23 กุมภาพันธ 2561 ณ หองอบรมองคการบริหารสวนตําบลเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ เพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ใหมี
ทักษะ ความรู ความสามารถในท้ัง 3 ดานเพ่ิมข้ึน อันจะเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาตอไป

สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 2 ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
บุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ผลการวิจัยพบวา ลูกคาพึงพอใจตอ
การใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ โดยรวมอยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 โดยลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดเปนอันดับท่ี 1 มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.91 คือการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา และลูกคามีความพึงพอใจรองลง
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ไปคือ การมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และ
ความมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 ตามลําดับ

ผลการวิจัยการวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของของลูกคา
โรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพชรบูรณ ไดแก ปจจัยดานการบริการ
(Service) องคประกอบภายในคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) การบริการดวยความเอาใจ
ใส (Service Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) ปจจัยดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม
(professional skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in)
การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัด
ดอกไม ความสะอาดหองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม

สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 3 นําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการ
แขงขัน ผลการวิจัยพบกลยุทธการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ โดยการประมวลและสังเคราะหขอมูลการประเมินศักยภาพของบุคลากร ขอมูล
ความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากร ขอมูลการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) กลุมผูท่ี
เก่ียวของ ขอมูลความพึงพอใจของลูกคา รวมถึงขอมูลการทดสอบทางสถิติขององคประกอบปจจัยท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรทอําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ สามารถสรุปเปนกลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน ไดดังภาพท่ี 5.1

ภาพท่ี 5.1 กลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท
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จากภาพท่ี 5.1 สรุปไดวา ในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ
จังหวัดเพชรบูรณ ใหประสบความสําเร็จคือมีประสิทธิภาพในการทํางานหรือมีศักยภาพท่ีสูงข้ึน
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ลูกคาตองการกลับมาใชบริการซ้ําและแนะนําบอกตอบุคคล
คนอ่ืน อันเปนการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันนั้น จะตองมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใน 3
ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยาการบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการ (Service Quality) การ
บริการดวยความเอาใจใส (Service Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) 2) ดานทักษะ
วิชาชีพการโรงแรม (professional skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การ
ลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การสรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตง
หองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม ความสะอาดหองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม และ 3)
ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ มีความรู  ความเขาใจ มีทักษะดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สามารถ
ติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติได และสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพ นําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังสามารถแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวอําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณและสถานท่ีทองเท่ียวใกลเคียงได

5.2 อภิปรายผล
จากผลการสรุปผลการวิจัยขางตน ผูวิจัยพบประเด็นท่ีนาสนใจนําไปสูการอภิปราย

ผลการวิจัย ดังนี้
อภิปรายผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 1 ศึกษาระดับความพึงพอใจในการทํางานและความ

ผูกพันตอองคกรของพนักงานธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ผูวิจัยพบวา กลุมผูใหขอมูลหลักสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป สําเร็จการศึกษาระดับ ม.6 หรือ ปวช. และมี
ประสบการณในการทํางานในรีสอรทหรือโรงแรมแหงนี้เปนเวลา 1 ป มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 7,001 –
10,000 บาท พบวาผูใหขอมูลหลักมีศักยภาพหรือมีความสามารถในการปฏิบัติงานดานจิตวิทยาการ
บริการอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 มีศักยภาพหรือมีความสามารถดานวิชาชีพการ
โรงแรมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 และมีศักยภาพหรือมีความ สามารถในการใช
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตนภาพรวมอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.94 จากขอมูล
ขางตนจะเห็นไดวาบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีศักยภาพอยูใน
ระดับปานกลาง และมีศักยภาพดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตนอยูในระดับนอย ท้ังนี้อาจ
เปนเพราะงานวิจัยนี้กําหนดใหผูใหขอมูลสําคัญตองปฏิบัติงานในโรงแรมและ รีสอรทแหงนั้นมาแลว
ไมเกิน 3 ป และดวยผูใหขอมูลเปนบุคคลในพ้ืนท่ีและเขาทํางานในธุรกิจโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ โดยไมไดจบการศึกษาดานการทองเท่ียวและโรงแรมโดยตรง จึงทําให
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ศักยภาพหรือความสามารถในการปฏิบัติงานดานนี้อยูในระดับปานกลาง และมีทักษะดานการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษอยูในระดับนอย สอดคลองกับการศึกษาของ ธนสิน จันทเดช (2560) พบวา สมรรถนะ
ของกลุมบุคลากรท้ังท่ีอยูในสถาบนัอุดมศึกษา และสถานประกอบการกลุมอุตสาหกรรมการทองเท่ียว
ท่ีเปนจริงกับสมรรถนะท่ีคาดหวังตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพสําหรับการทองเท่ียวอาเซียน ใน
ภาพรวมมีสมรรถนะต่ํากวาท่ีคาดหวังเล็กนอย สวนสมรรถนะดานสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับ
ปฏิบัติงานเบื้องตนท่ัวไปท่ีมีระดับต่ํากวาท่ีคาดหวังมาก สอดคลองกับการศึกษาของ Foster,
McCabe & Dewhurst (2010) ท่ีทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาทักษะการจัดการในภาคการโรงแรม
และการทองเท่ียว กรณีศึกษาความตองการและมุมมองในระดับภูมิภาค ผลการวิจัยวา การพัฒนา
ทักษะ การฝกอบรม การศึกษาหาความรูดานอาชีพอยางตอเนื่องเปนปจจัยท่ีสําคัญ เพราะจะทําให
นักทองเท่ียว สนใจและแยงชิงการเขามาใชบริการ และเลือกเปนจุดหมายปลายทางของนักทองเท่ียว
แตปญหาท่ีท้ังภาคโรงแรมและภาคการทองเท่ียวกําลังเผชิญอยูคือเรื่องท่ีถูกมองวาขาดความชํานาญ
และดอยทักษะ อยางไรก็ตามเม่ือสอบถามความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ พบวามีความตองการพัฒนาตนเอง ดานภาษาอังกฤษ
เพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สูงเปนอันดับท่ี 1 มีความตองการพัฒนาตนเองดานวิชาชีพการโรงแรมเปน
อันดับท่ี 2 และดานจิตวิทยาการบริการเปนลําดับท่ี 3 ตามลําดับ สวนแนวทางการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางสมรรถนะและ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ใหเกิดความพึงพอใจและประทับแกลูกคาสรุปแนวทางการพัฒนาได
3 ดาน ประกอบดวย 1) ดานจิตวิทยาการบริการ 2) ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน 3)
ดานวิชาชีพการโรงแรม สอดคลองกับการศึกษาของ สุทราสินี จําปาจี (2557) ท่ีไดศึกษาการเตรียม
ความพรอมดานทรัพยากรมนุษย ในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทยสูประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน และไดเสนอถึงการเตรียมความพรอมของบุคลากรท่ีอยูในตลาดแรงงานสาขาท่ีพักในปจจุบัน
ไวดังนี้ 1) ทักษะการใช ภาษาของบุคลากรทางการทองเท่ียว ควรมีการพัฒนาทักษะการใชภาษาของ
บุคลากรในดานอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทย เพ่ือเตรียมความพรอมในการเขาสู
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ไดแก ทักษะดานภาษาภาษาอังกฤษท้ังการฟง พูด อาน และเขียน
และภาษาสําคัญในกลุมอาเซียนกรณีบุคลากรทางการทองเท่ียวของประเทศไทย มีความประสงค จะ
ไปทํางานยังประเทศเพ่ือน เชน ภาษาบาฮาซา สําหรับตลาดอินโดนีเซียและมาเลเซีย 2) การเรียนรู
และทําความเขาใจพฤติกรรมนักทองเท่ียวในกลุมอาเซียนรวมท้ังวัฒนธรรมของประเทศสมาชิก
อาเซียน โดยการเขาสูการเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนสงผลใหนักทองเท่ียวจากกลุมอาเซียนมี
แนวโนมจะเขามาในประเทศไทยมากข้ึนดังนั้นบุคลากรทางการทองเท่ียวไทย ควรเรียนรู และทํา
ความเขาใจพฤติกรรมนักทองเท่ียวในกลุมอาเซียนรวมท้ังขนบธรรมเนียมปฏิบัติของแตละประเทศ
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สมาชิกอาเซียนซึ่งจะมีสวนชวยในการสรางความประทับใจในการใหบริการนักทองเท่ียวเหลานั้น
นอกจากนี้ยังเปนประโยชนตอบุคลากรภาคการทองเท่ียวท้ัง 2 สาขา ท่ีจะออกไปทํางานในประเทศ
สมาชิกอาเซียนอีกดวย สอดคลองกับ ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท (2555: 69) ท่ีกลาววา “การพัฒนา
บุคลากรในธุรกิจโรงแรม” เปนสิ่งท่ีนํามาซึ่ง “การสรางคุณคาแหงคุณภาพของการบริการ” โดย
“คุณภาพการบริการ” ถือเปนสิ่งจําเปนท่ีสุดสําหรับธุรกิจโรงแรม เพราะดวยลักษณะเฉพาะของ
“ผลิตภัณฑบริการหรือการบริการ” นั้นลวนแลวแตตองอาศัยตัวบุคลากรผูใหบริการในการทําหนาท่ี
เปนตัวแทนของธุรกิจในการสงมอบบริการและสรางความเชื่อม่ันใหกับผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการ
เกิดความพอใจอยากกลับมาใชบริการซ้ําอีก และสงผลทําใหธุรกิจโรงแรมและรีสอรทอยูรอดได และ
ดวยเหตุท่ีประเทศไทยไดเขารวมกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic
Community: AEC) ฉะนั้นผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ยิ่งตองตระหนักถึงความจําเปน
ของการพัฒนาคุณภาพบุคลากรดานการทองเท่ียวอยางจริงจังเพ่ือใหแรงงานไทยสามารถแขงขันไดใน
กลุมอาเซียนและระดับสากลได สอดคลองกับผลการศึกษาของ อีกท้ัง Chatchawanchanchanakij,
Subongkod & Arphonpisan (2018) ไดชี้ใหเห็นวาการเลือกท่ีพักของผูคนนั้น มีปจจัยเรื่องบุคลากร
ท่ีใหบริการเขามาเก่ียวของดวย และ Ardahaey (2012) ท่ีศึกษาเรื่องการเพ่ิมขีดความสามารถของ
ทรัพยากรมนุษยและบทบาทหนาท่ีของการทองเท่ียวอยางยั่งยืน และไดเสนอความเห็นวา พนักงานท่ี
มีนวัตกรรมและมีขีดความสามารถ ชวยผลักดันอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในภูมิภาค ผูบริหารและ
บุคลากรตองมีการอบรมท้ังระยะสั้นระยะยาวเพ่ือการบริการท่ีมีคุณภาพสูงและดึงดูดนักทองเท่ียวให
มากข้ึน ซึ่งเปนการสงเสริมการทองเท่ียวอยางยั่งยืนใน

อภิปรายผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 2 ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ พบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ลูกคา
พึงพอใจตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 โดยลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดเปน
อันดับท่ี 1 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 คือการใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา และลูกคามีความพึง
พอใจรองลงไปคือ การมีจิตพรอมบริการและมีน้ําใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ
4.83 และความมีมนุษยสัมพันธดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 ตามลําดับ

ผลการวิจัยการวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของของลูกคาโรงแรม
และรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพชรบูรณ ไดแก ปจจัยดานการบริการ (Service) มี
องคประกอบภายในคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) การบริการดวยความเอาใจใส (Service
Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) ปจจัยดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม (professional
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skills) มีองคประกอบภายในคือ การคืนหองพัก (check-out) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การ
สรางสรรคศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม
ความสะอาดหองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม เชนเดียวกับการวิจัยของ Reshidi, Zeqiri &
Kajtazi, (2016) ท่ีพบวา การบริการดวยความเอาใจใสของโรงแรมมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับการศึกษาของ Ali, (2015) ท่ีชี้ใหเห็นวา ทักษะการ
นําเสนอและความรูของพนักงานโรงแรมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
และ Chang & Fong (2010) พบวาคุณภาพของการบริการมีผลตอความพึงพอใจ และความจงภักดี
ของลูกคา การดําเนินงานและบริการท่ีดีเปนแหลงของความไดเปรียบทางการแขงขันและนําไปสูการมี
ผลการดําเนินงานท่ีดีของธุรกิจ

อภิปรายผลการวิจัยในวัตถุประสงคท่ี 3 นําเสนอกลยุทธความสําเร็จในการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ เพ่ือสรางขอไดเปรียบทางการแขงขัน
ผูวิจัยพบวา การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ ให
ประสบความสําเร็จคือมีประสิทธิภาพในการทํางานหรือมีศักยภาพท่ีสูงข้ึน สามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา ลูกคาตองการกลับมาใชบริการซ้ําและแนะนําบอกตอบุคคลคนอ่ืน อันเปนการสรางขอ
ไดเปรียบทางการแขงขันนั้น จะตองมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใน 3 ดาน คือ 1) ดานจิตวิทยา
การบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการ (Service Quality) การบริการดวยความเอาใจใส (Service
Empathy) การบริการดวยใจ (Service Mind) 2) ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม (professional
skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การสรางสรรค
ศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม ความสะอาด
หองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม และ 3)ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน เพ่ือให
บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ มีความรู ความเขาใจ มีทักษะดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สามารถติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติได และสามารถใชภาษา
อังกฤษในวิชาชีพ นําไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังสามารถแนะนํา
สถานท่ีทองเท่ียวอําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณและสถานท่ีทองเท่ียวใกลเคียงได สอดคลองกับ
การศึกษาของ สุทราสินี จําปาจี (2557) ไดเสนอการเตรียมความพรอมของบุคลากรท่ีอยูในตลาดแรงงาน
สาขาท่ีพักในปจจุบัน ไว 2 ดานคือ 1) ทักษะการใชภาษาของบุคลากรทางการทองเท่ียว ควรมีการ
พัฒนาทักษะการใชภาษาของบุคลากรในดานอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทย เพ่ือเตรียม
ความพรอมในการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 2) การเรียนรูและทําความเขาใจพฤติกรรม
นักทองเท่ียวในกลุมอาเซียนรวมท้ังวัฒนธรรมของประเทศสมาชิกอาเซียน ซึ่งจะมีสวนชวยในการ
สรางความประทับใจในการใหบริการนักทองเท่ียวเหลานั้น และสอดคลองกับผลการศึกษาของ
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ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท (2553) ท่ีไดศึกษาแนวทางการพัฒนาบุคลากรในโรงแรม: กรณีศึกษา
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา บุคลากรผูใหบริการตองการพัฒนาใน
แตละดานดังนี้ 1) มาตรฐานดานบุคลิกภาพ ไดแก การมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบรอย การพูด
สื่อสารท่ีถูกตอง ชัดเจน มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน มีการวางตนอยางเหมาะสม
ถูกตองตามกาลเทศะ 2) มาตรฐานดานคุณธรรม จริยธรรม มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี
การปฏิบัติงานดวยความละเอียดรอบคอบ และการมีวินัย สวนสิ่งสําคัญยิ่งตองานบริการ คือการมี
ทัศนคติท่ีดีตองาน บุคลากรเองยังมีความเห็นวาไดรับการพัฒนาและสงเสริมไมมากพอ ซึ่งเปนสิ่งท่ี
องคกรควรหันมาใหความสําคัญเปนอยางยิ่ง 3) มาตรฐานดานความรู ความสามารถท่ัวไป การมี
ความรูเก่ียวกับกฎหมายแรงงานและกฎหมายสิทธิพ้ืนฐานคุมครองผูบริโภค การมีความรูเก่ียวกับ
กฎหมาย สถานประกอบการท่ีพักแรม และกฎหมายท่ีเก่ียวของ และความสามารถในการใช
คอมพิวเตอร และ 4) มาตรฐานดานความสามารถ/ทักษะดานภาษาและการสื่อสาร ความสามารถใน
การใชภาษาตางประเทศ นอกเหนือ จากภาษาอังกฤษไดอยางนอย 1 ภาษา ความสามารถในการใช
ภาษาอังกฤษ มีความสามารถในการใชภาษากาย (Body Language)

5.3 ขอเสนอแนะ
1. ผลการวิจัยนี้สามารถนําไปใชเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอรท

ในการวางแผนกลยุทธการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท ใหมีศักยภาพสูงขึ้นใน
การสรางความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท โดยผูประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท มุงประเด็นการพัฒนาดานจิตวิทยาการบริการ ประกอบดวย คุณภาพการ
บริการ (Service Quality) การบริการดวยความเอาใจใส (Service Empathy) การบริการดวยใจ
(Service Mind) เนื่องจากผูใหบริการหรือบุคลากรของโรงแรมและรีสอรทจะทําหนาท่ีเปนตัวแทน
ของธุรกิจในการสงมอบบริการและสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพอใจอยาก
กลับมาใชบริการซ้ําอีก และมุงประเด็นการพัฒนาดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม (professional
skills) ประกอบดวย การคืนหองพัก (check-out) การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) การสรางสรรค
ศิลปะเพ่ือเพ่ิมมูลคา การสํารองหองพัก การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม ความสะอาด
หองพัก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม เปนตน ซึ่งทักษะวิชาชีพคือขีดความสามารถของพนักงานใน
การปฏิบัติงาน ท่ีจะชวยผลักดันอุตสาหกรรมการบริการการทองเท่ียวใหมีคุณภาพสูงข้ึนและดึงดูด
นักทองเท่ียวใหมากข้ึน ซึ่งเปนการสงเสริมการทองเท่ียวอยางยั่งยืน รวมท้ังมุงประเด็นการพัฒนาดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน เพ่ือใหบุคลากรของโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณ มีความรู  ความเขาใจ มีทักษะดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน สามารถ
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ติดตอสื่อสารกับชาวตางชาติได และสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพ นําไปประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังสามารถแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวอําเภอเขาคอ จังหวัด
เพชรบูรณและสถานท่ีทองเท่ียวใกลเคียงได ซึ่งการพัฒนาทักษะดานการสื่อสารภาษาอังกฤษใหกับ
บุคลากรของโรงแรมและรีสอรท ไมสามารถจัดอบรมไดเพียงหนึ่งหรือสองวันเทานั้น แตการพัฒนา
ทักษะดานการสื่อสารภาษาอังกฤษจะตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง ดังนั้นประเด็นการพัฒนาดาน
ภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร บุคลากรของโรงแรมและรีสอรทจะตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และ
เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลอยางแทจริง ผูประกอบการจะตองจัดโปรแกรมกระตุนหรือใหรางวัลบุคลากร
ของโรงแรมและรีสอรท เพ่ือเปนการสนับสนุน สงเสริมใหมีการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารอยางตอเนื่องจริงจังตอไป

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยในครั้งตอไป ควรทําการวิจัยศึกษาแนวทางการพัฒนาพนักงาน
โรงแรมและรีสอรท สําหรับพนักงานท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานในโรงแรมและรีสอรทมากกวา 3
ปข้ึนไป เพ่ือเปนแรงกระตุน สรางแนวคิดใหม ๆ และสงเสริมใหเกิดพลังในการใหบริการท่ีประทับใจ
ตอลูกคา รวมถึงศึกษาประเด็นท่ีตองนําใชเปนแนวทางในการพัฒนาพนักงานโรงแรมและรีสอรท ใน
เปนประเด็นใหม ๆ เพ่ิมเติมจากประเด็นดังกลาวขางตน เชน ทักษะการใหบริการสําหรับลูกคากลุม
ผูสูงอายุ ทักษะการใหบริการในศตวรรษท่ี 21 เปนตน
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ภาคผนวก ก

เครื่องมือแบบสอบถาม
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แบบสอบถามการวิจัย

คําชี้แจง
แบบสอบถามเรื่องศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ
สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท จํานวน 5 ขอ
สวนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน จํานวน 27 ขอ
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ ปญหา อุปสรรคการปฏิบัติตนในการทํางาน

CODE :

ขอมูลของทาน จะถูกเก็บเปนความลับและนําไปใชเพ่ือการวิจัยเทานั้น
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สวนท่ี 1 ขอมลูท่ัวไป
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย  ในท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด

1. เพศ  ชาย  หญิง

2. อายุ   20ปข้ึนไป   21- 30 ป   31- 40 ป
  41- 50 ป   51- 60 ป

3. ระดับการศึกษา  ม.3 หรือต่ํากวา  ม.6 หรือ ปวช.  อนุปริญญา หรือ ปวส.
 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก

4. ประสบการณการทํางานท่ีรีสอรทหรือโรงแรมแหงน้ี
 ต่ํากวา 1 ป   1ป  2 ป  3 ป

5. รายไดตอเดือน   7,000บาทหรือต่ํากวา  7,001- 10,000 บาท
 10,001- 15,000 บาท   15,001- 20,000 บาท
 20,001- 25,000 บาท สูงกวา 25,000 บาท
 ไมสามารถใหขอมูลได

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัตตินในการทํางาน
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด

1 = สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด 4 = สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก
2 = สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย 5     = สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด

3 = สามารถปฏิบัติไดในระดับปานกลาง

รายการ
ระดับความสามารถ

ในการปฏิบัติ
โปรดใส
เครื่องหมาย
วาทาน
ตองการอบรม
หรือไม

5 4 3 2 1

ดานจิตวิทยาการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา ตองการ

ไมตองการ
2. การใหบริการดวยความเต็มใจ ตองการ

ไมตองการ
3. มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง ตองการ

ไมตองการ
4. การแกปญหาเฉพาะหนา ตองการ

ไมตองการ






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5. การพูดจาสภุาพ ถูกตอง ชัดเจน ตองการ
ไมตองการ

6. การแตงกายสะอาด เรียบรอย ตองการ
ไมตองการ

7. มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน ตองการ
ไมตองการ

8. มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี ตองการ
ไมตองการ

9. มีจิตพรอมบริการและมีนํ้าใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน ตองการ
ไมตองการ

10. มีมนุษยสัมพันธดี ตองการ
ไมตองการ

11. มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน ตองการ
ไมตองการ

12. การใชภาษากาย (Body Language) ตองการ
ไมตองการ

13. การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัตหินาท่ีอยูเสมอ ตองการ
ไมตองการ

14. ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน ตองการ
ไมตองการ

15. การสรางความประทับใจตอลกูคา ตองการ
ไมตองการ

ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบื้องตน
1. สามารถติดตอกับชาวตางชาตไิด ตองการ

ไมตองการ
2. ความมั่นใจสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

ตองการ
ไมตองการ

3. ใชภาษาอังกฤษแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอ
และพ้ืนท่ีใกลเคยีง

ตองการ
ไมตองการ

4. ใชภาษาอังกฤษอยางคลองแคลวออกเสียงถูกตอง ตองการ
ไมตองการ

5. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน ตองการ
ไมตองการ
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ดานวิชาชีพการโรงแรม
1. การลงทะเบียนเขาพัก (check-in) ตองการ

ไมตองการ
2. การคืนหองพัก (check-out) ตองการ

ไมตองการ
3. การสํารองหองพัก (room reservation) ตองการ

ไมตองการ
4. งานทําความสะอาดหองพัก ตองการ

ไมตองการ
5. งานฝมือตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม ตองการ

ไมตองการ
6. งานบริการอาหารและเครื่องดืม่ เชน การเพ่ิมมลูคาของ
เมนูอาหารและเครื่องดื่ม

ตองการ
ไมตองการ

7. การสรางสรรคใหสีสันมีความลงตัว และเพิ่มมูลคา ตองการ
ไมตองการ

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ ปญหา อุปสรรคการปฏิบัตตินในการทํางาน
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามเปนอยางสูง
ผศ.ดร.กฤษตญิา  มูลศรี

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ
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แบบสอบถามการวิจัย

คําชี้แจง
แบบสอบถามเรื่องศักยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอเขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ
สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท จํานวน 5 ขอ
สวนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัติตนในการทํางาน จํานวน 27 ขอ
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ ปญหา อุปสรรคการปฏิบัติตนในการทํางาน

ขอมูลของทาน จะถูกเก็บเปนความลับและนําไปใชเพ่ือการวิจัยเทานั้น

CODE :
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สวนท่ี 1 ขอมลูท่ัวไป
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย  ในท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด

1. เพศ  ชาย  หญิง

2. อายุ   20ปข้ึนไป   21- 30 ป   31- 40 ป
  41- 50 ป   51- 60 ป

3. ระดับการศึกษา  ม.3 หรือต่ํากวา  ม.6 หรือ ปวช.  อนุปริญญา หรือ ปวส.
 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก

4. ประสบการณการทํางานท่ีรีสอรทหรือโรงแรมแหงน้ี
 ต่ํากวา 1 ป   1ป  2 ป  3 ป

5. รายไดตอเดือน   7,000บาทหรือต่ํากวา  7,001- 10,000 บาท
 10,001- 15,000 บาท   15,001 - 20,000 บาท
 20,001- 25,000 บาท สูงกวา 25,000 บาท
 ไมสามารถใหขอมูลได

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความสามารถในการปฏิบัตตินในการทํางาน (หลังการพัฒนา)
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด

1 = สามารถปฏิบัติไดในระดับนอยท่ีสุด 4 = สามารถปฏิบัติไดในระดับมาก
2 = สามารถปฏิบัติไดในระดับนอย 5     = สามารถปฏิบัติไดในระดับมากท่ีสุด
3 = สามารถปฏิบัตไิดในระดับปานกลาง

รายการ
ระดับความสามารถ

ในการปฏิบัติ ขอเสนอแนะ
5 4 3 2 1

ดานจิตวิทยาการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา
2. การใหบริการดวยความเต็มใจ
3. มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง
4. การแกปญหาเฉพาะหนา
5. การพูดจาสภุาพ ถูกตอง ชัดเจน
6. การแตงกายสะอาด เรียบรอย
7. มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน
8. มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี
9. มีจิตพรอมบริการและมีนํ้าใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน




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10. มีมนุษยสัมพันธดี
11. มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน
12. การใชภาษากาย (Body Language)
13. การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัตหินาท่ีอยูเสมอ
14. ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน
15. การสรางความประทับใจตอลกูคา
ดานภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบือ้งตน
1. สามารถติดตอกับชาวตางชาตไิด
2. ความมั่นใจสามารถใชภาษาอังกฤษในวิชาชีพไดอยางมี
ประสิทธิภาพ
3. ใชภาษาอังกฤษแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวในอําเภอเขาคอ
และพ้ืนท่ีใกลเคยีง
4. ใชภาษาอังกฤษอยางคลองแคลวออกเสียงถูกตอง
5. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษดวยการฟง อาน เขียน
ดานวิชาชีพการโรงแรม
1. การลงทะเบียนเขาพัก (check-in)
2. การคืนหองพัก (check-out)
3. การสํารองหองพัก (room reservation)
4. งานทําความสะอาดหองพัก
5. งานฝมือตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจัดดอกไม
6. งานบริการอาหารและเครื่องดืม่ เชน การเพ่ิมมลูคาของ
เมนูอาหารและเครื่องดื่ม
7. การสรางสรรคใหสีสันมีความลงตัว และเพิ่มมูลคา

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ ปญหา อุปสรรคการปฏิบัตตินในการทํางาน
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามเปนอยางสูง
ผศ.ดร.กฤษตญิา  มูลศรี

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ



96

แบบสอบถามการวิจัย

คําชี้แจง
แบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อําเภอ
เขาคอ จังหวัดเพชรบูรณ

แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน คือ
สวนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป จํานวน 5 ขอ
สวนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมและ

รีสอรท อ.เขาคอ จ.เพชรบูรณ จํานวน 24 ขอ
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ แนวทางการปฏิบัติงานท่ีดีของพนักงาน

CODE :

ขอมูลของทาน จะถูกเก็บเปนความลับและนําไปใชเพ่ือการวิจัยเทานั้น
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สวนท่ี 1 ขอมลูท่ัวไป
คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย  ในท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด

1. เพศ  ชาย  หญิง

2. อายุ   20- 25 ป   26 - 30 ป   31- 35 ป
  36- 40 ป   41- 45 ป  46 - 50 ป
 51 - 60 ป

3. ระดับการศึกษา  ม.3 หรือต่ํากวา  ม.6 หรือ ปวช.  อนุปริญญา หรือ ปวส.
 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก

4. อาชีพ
 1. นักศึกษา  2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
 3. พนักงานบริษัทเอกชน  4. ประกอบธุรกิจสวนตัว
 5. แมบาน

5. รายไดตอเดือน   10,000บาทหรือต่ํากวา  10,001 - 20,000 บาท
 20,001- 30,000 บาท   30,001- 40,000 บาท
 40,001- 50,000 บาท สูงกวา 50,000 บาท

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัตงิานของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท อ.เขาคอ
จ.เพชรบูรณ

คําชี้แจง โปรดใสเครื่องหมาย ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด
1 = พึงพอใจนอยท่ีสุด 4 = พึงพอใจมาก
2 = พึงพอใจนอย 5     = พึงพอใจมากท่ีสุด
3 = พึงพอใจปานกลาง

รายการ
ระดับความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ

5 4 3 2 1
ดานการบริการ
1. การใหบริการท่ีตรงความตองการของลูกคา
2. การใหบริการดวยความเต็มใจ
3. มีการวางตน แสดงออกอยางเหมาะสมถูกตอง
4. การแกปญหาเฉพาะหนา
5. การพูดจาสภุาพ ถูกตอง ชัดเจน
6. การแตงกายสะอาด เรียบรอย
7. มีความกระฉับกระเฉง วองไวในการทํางาน
8. มีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณไดดี
9. มีจิตพรอมบริการและมีนํ้าใจในการใหความชวยเหลือผูอ่ืน




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10. มีมนุษยสัมพันธดี
11. มีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน
12. การใชภาษากาย (Body Language)
13. การสังเกตและเตรียมตัวในการปฏิบัตหินาท่ีอยูเสมอ
14. ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน
15. การสรางความประทับใจตอลกูคา
ดานทักษะวิชาชีพการโรงแรม
1. การลงทะเบียนเขาพัก (check-in)
2. การคืนหองพัก (check-out)
3. การสํารองหองพัก (room reservation)
4. ความสะอาดหองพัก
5. การตกแตงหองพัก เชน การพับผา การจดัดอกไม
6. การบริการอาหารและเครื่องดืม่
7. การสรางสรรคใหสีสันมีความลงตัว และเพิ่มมูลคา
โปรดใสเครื่องหมาย ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด
8. ทานจะกลับมาใชบริการโรงแรมหรือรีสอรทน้ีซํ้าอกีหรือไม
มาใชบริการซ้ํา
ไมมาใชบริการซ้ํา

9. ทานจะแนะนํา บุคคลอื่นใหมาใชบริการโรงแรมหรือรีสอรทน้ีหรือไม
แนะนําใหมาใชบริการ
ไมแนะนําใหมาใชบริการ

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ แนวทางการปฏิบตังิานท่ีดีของพนักงาน
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามเปนอยางสูง
ผูชวยศาสตราจารย ดร.กฤษติญา  มลูศรี

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ


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ประวตัคิณะผู้วจิยั

1. ชื่อ-นามสกุล นางกฤษติญา   มูลศรี
Mrs. Kristiya  Moonsri

2. หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน 3420500383058
3. ตําแหนงปจจุบัน อาจารย
4. ตําแหนงทางวิชาการ ผูชวยศาสตราจารย
5. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก

สาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ อ.เมือง จ. เพชรบูรณ 76000
โทรศัพท 082-6695094 E-mail Kristiya_ripb@hotmail.com

6. ประวัติการศึกษา
ศศ.บ. (บริหารธุรกิจ) สถาบันราชภัฏเพชรบูรณ
บธ.ม. (บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยนเรศวร
บธ.ด. (บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรม
ราชูปถัมภ

7. สาชาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ
บริหารธุรกิจ การจัดการเชิงกลยุทธ การจัดการองคกร

8. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัย
-
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ประวตัคิณะผู้วจิยั

1. ชื่อ-นามสกุล นางสาวสุนทรีย รอดดิษฐ
Miss Suntaree Roddit

2. หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน 3670200812709
3. ตําแหนงปจจุบัน อาจารย
4. ตําแหนงทางวิชาการ -
5. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก

สาขาวิชาการทองเท่ียวและโรงแรม คณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ อ.เมือง จ. เพชรบูรณ 76000
โทรศัพท 082 - 4041220 E-mail  nok_78_90@hotmail.com

6. ประวัติการศึกษา
ศศ.บ. (อุตสาหกรรมทองเท่ียว) สถาบันราชภัฏพิบูลสงคราม พิษณุโลก
ศศ.ม. (ประวัติศาสตร) มหาวิทยาลัยนเรศวร

7. สาชาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ
การทองเท่ียวและโรงแรม

8. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัย
-
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ประวตัคิณะผู้วจิยั

1. ชื่อ-นามสกุล นางวิไลพร  วงษอินทร
Mrs. Wilaiporn Wongin

2. หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน 3  6799  0003  44  9
3. ตําแหนงปจจุบัน อาจารย
4. ตําแหนงทางวิชาการ -
5. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก

สาขาวิชาการจัดการ  คณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ อ.เมือง จ. เพชรบูรณ 76000
โทรศัพท 088 - 2808737
E-mail Mawi_nongwoon@windowslive.com

6. ประวัติการศึกษา
วท.บ. (วิทยาการคอมพิวเตอร) มหาวิทยาลัยนเรศวร
บธ.ม. (บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

7. สาชาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ
การจัดการ

8. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัย
-
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ประวตัคิณะผู้วจิยั

1. ชื่อ-นามสกุล นายปยรัตน มูลศรี
Mr. PIYARUT MOONSRI

2. หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน 3 5013 00387 53 0
3. ตําแหนงปจจุบัน อาจารย
4. ตําแหนงทางวิชาการ รองศาสตราจารย
5. หนวยงานและสถานท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก

คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ อ.เมือง จ. เพชรบูรณ 76000
โทรศัพท 05-671-7100 ตอ 2707, 2708
E-mail Piyarutto@hotmail.com

6. ประวัติการศึกษา
วิทยาศาสตรบัณฑิต เคมีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเชียงใหม
วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต เคมี  มหาวิทยาลัยเชียงใหม
วิทยาศาสตรดุษฎีบัณฑิต เคมี มหาวิทยาลัยเชียงใหม

7. สาชาวิชาการท่ีมีความชํานาญพิเศษ
สาขาวิชาเคมี การผลิตวัสดุชีวภาพจากไหม การเพ่ิมมูลคา
วสัดุจากธรรมชาติ เคมีไฟฟา เคมีวิเคราะห เคมีพ้ืนผิว และเคมีอุตสาหกรรม

8. ประสบการณท่ีเก่ียวของกับการบริหารงานวิจัย
-
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