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การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการในธุรกจิอุตสาหกรรม
โรงแรม 3 ดาว 

ชวิศา แสงเนียม1 ดร.อนุรักษ ์ไกรยทุธ2 
 

บทคัดย่อ 
 การศึกษาอิสระเร่ือง การจดัการคณุภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรม
โรงแรม 3 ดาว มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบั
ปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว และ (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการ
จดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 คน การสุ่มตวัอยา่งใชวิ้ธีการสุ่มแบบบงัเอิญ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และไดท้  าการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าทดสอบไคสแควร์ 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 มีอายอุยูใ่นช่วง 
20-30 ปี จ านวน 239 คน คดิเป็นร้อยละ 59.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 รายได้
ต ่ากว่า 20,000บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการปฏิบติังานมากกว่า 5 ปี
ขึ้นไป จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 โดยพบว่า (1) ผลการศึกษาระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ
การให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก            
(X̅=4.11) และพจิารณารายดา้นพบว่าดา้นการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก (X̅=4.31) รองลงมาคือ ดา้นการติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก (X̅=4.15) ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก (X̅=4.03) 
และดา้นการวางแผนการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก  (X̅=3.97) ตามล าดบั และ(2) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ
อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว พบว่า ปัจจยัปัจจยัส่วนบคุคลพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอตุสาหกรรมโรงแรม      
3 ดาว ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และประสบการณ์ในการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการ
คุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูป้ระกอบการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาพนกังาน
โดยให้มีการอบรมและสร้างมาตรฐานในการใหบ้ริการ 
 
ค าส าคญั: การจดัการ คุณภาพการให้บริการ 
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ABSTRACT 
 This independent study on Service quality management of operational employee in the 3 star hotel 
industrial businesses. (1) to study the opinions of service quality management of operational employee in the 3 star 
hotel industrial businesses and (2) to study the relationship between personal factors and Service quality 
management of operational employee in the 3 star hotel industrial  businesses. The population used in the research 
was total sample of 400 persons and had been calculated by using Taro Yamane with 95% confidence level. The 
independent study used accidental sampling and using a questionnaire as a tool in research by statistics that  were 
used analyze the data, including the frequency, percentage, mean, standard deviation. and the chi-square test value
 Research findings were as follows: that most of the samples were 274 female, accounting for 68.50%, 
aged between 20-30 years, a total of 239 people, representing 59.75%. There were 215 bachelor's degrees, 
representing 53.75%, with incomes below 20,000 baht. a total of 176 people, representing 44.00%, and most of 
them have more than 5 years of work experience, a total of 170 people, representing 42.50%. (1) According to The 
level of opinions regarding quality management services the level of performance in the industry as a whole in the 
3-star level (�̅�= 4.11). Considering each aspect, it was found that the operational level was at a high level (�̅�= 4.31) 
followed by monitoring and evaluation of operations were at a high level (�̅�= 4.15),the operational structure 
management the work was at a high level (�̅�= 4.03) and operational planning was at a high level (�̅�= 3.97) 
respectively, and (2) the results of the study of the relationship between personal factors and opinions regarding 
service quality management of operational staff in the 3-star hotel business industry. It was found that the personal 
factors of operational employees in the 3-star hotel industry Including gender, age, education level Monthly income 
and work experience.There is a correlation with the service quality management of the operational employees in the 
3-star hotel industry with statistical significance at the level of 0.05. The entrepreneurs must give priority to human 
resource development by providing training and to establish standards of service.  
Keywords: Service Quality Management 

 
บทน า 

ศูนยวิ์จยัเศรษฐกิจฯ คาดว่าภาพรวมธุรกิจโรงแรมปี 2562 จะมีการขยายตวัเลก็นอ้ย ทั้งน้ีในปี 2561 ธุรกิจ
โรงแรมไดรั้บปัจจยัสนบัสนุนท่ีส าคญัจากการขยายตวัของจ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มา
ท่องเท่ียวในประเทศไทยสร้างรายไดร้วมประมาณ 3 ลา้นลา้นบาท ขยายตวัท่ีร้อยละ 10 จากปีก่อน ซ่ึงเป็นผลมาจาก
มาตรการส่งเสริมการท่องเที่ยวของรัฐบาล อาทิ การส่งเสริมการท่องเที่ยวเมืองรอง 55 จงัหวดั โดยการน าค่าใชจ้่ายมา
ลดหยอ่นภาษี และการประชาสัมพนัธ์การท่องเที่ยวไทยในต่างประเทศเพื่อเจาะนกัท่องเท่ียวกลุ่มไฮเอนดก์ลุ่มท่ีมี
ความสนใจเฉพาะและกลุ่มจดัเล้ียงและสัมมนา (MICE: Meeting Intensives Conventions and Exhibitions)  
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ภาพท่ี 1 อตัราการเติบโตของโรงแรมประเภทต่างๆ 
ท่ีมา : Source: Euromonitor, 2019 

 
ปี 2562 ธุรกิจโรงแรมยงัคงไดรั้บปัจจยัสนบัสนุนจากการขยายตวัของจ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและ

ต่างชาติจากการประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวไทยในต่างประเทศอยา่งต่อเน่ือง เพื่อแสวงหากลุ่มนกัท่องเท่ียวคุณภาพ
จากประเทศใหม่ๆ และนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นคนรุ่นใหม่ผา่นแคมเปญ “Amazing Thailand Open To the New Shades” 
โดยการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยตั้งเป้าหมายรายไดจ้ากภาคการท่องเท่ียวปี 2562 จะขยายตวัท่ีร้อยละ 10 สร้างรายได้
รวม 3.4 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงจะส่งผลให้แนวโนม้ผลประกอบการในภาพรวมของธุรกิจโรงแรมปรับตวัดีขึ้นตามไปดว้ย
แต่ส าหรับผลประกอบการของผูป้ระกอบการรายตวัคาดว่ามีจ านวนไม่นอ้ยท่ีอาจถูกบัน่ทอนจากการแข่งขนัท่ีรุนแรง
และความไม่แน่นอนของนกัท่องเท่ียวกลุ่มหลกัเช่น ประเทศจีน ทั้งน้ี 
เม่ือพิจารณาสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมในแต่ละดา้น พบว่าจ านวนห้องพกัปี 2562 คาดว่าขยายตวัเลก็นอ้ยใกลเ้คียงกบัปี
ก่อนโดยคาดว่าจะขยายตวัท่ีร้อยละ 3.0 ซ่ึงเป็นผลมาจากการเติบโตอยา่งมากในช่วงหลายปีก่อนจนท าให้เกิดภาวะ
ห้องพกัลน้ตลาด ส่งผลให้ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ชะลอการลงทนุ ยกเวน้ผูป้ระกอบการรายใหญบ่างรายท่ีขยายการ
ลงทุนไปยงัโรงแรม 3-4 ดาว 
 

 
ภาพท่ี 2 จ านวนห้องพกัปี 2559-2562 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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 อตัราการเขา้พกัแรมปี 2562 คาดว่าขยายตวัเลก็นอ้ยใกลเ้คียงกบัปีก่อน ซ่ึงเป็นผลมาจากภาวะห้องพกัท่ียงัลน้
ตลาด อีกทั้งจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีขยายตวัลดลงจากการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองในช่วง 2-3 ปีท่ีผา่นมา โดยเฉพาะ
นกัท่องเท่ียวจีน (ไดรั้บผลกระทบจากการปราบปรามทวัร์ศนูยเ์หรียญและเหตุการณ์เรือล่มท่ีจงัหวดัภูเก็ต) ส่งผลให้
อตัราการเขา้พกัขยายตวัไดไ้ม่มาก อยา่งไรก็ตาม จงัหวดัท่ียงัมีแนวโนม้อตัราการเขา้พกัท่ีโดดเดน่ประกอบดว้ย 
กรุงเทพฯ ภูเก็ต และชลบุรี (พทัยา) 
 แนวโนม้ธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวและต ่ากว่า 3 ดาว ปี 2562 ศูนยวิ์จยัเศรษฐกิจฯ คาดว่ายงัขยายตวัได ้จาก
การท่ีผูป้ระกอบการยงัมองว่าโรงแรมกลุ่มน้ียงัมีศกัยภาพตามการเพ่ิมขึ้นของนกัท่องเท่ียวระดบักลาง โดย
ผูป้ระกอบการรายใหญ่ ซ่ึงมีความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัมีการขยายการลงทุนมายงัโรงแรม 3 ดาวในพ้ืนท่ีท่องเท่ียว
ส าคญัของประเทศเพ่ิมขึ้นอยา่งตอ่เน่ือง อาทิเช่น แบรนดฮ็์อป อินน์, โคซ่ี, ฟอร์จูนดี, บีทูและอาศยั เป็นตน้ อยา่งไรก็
ตามการขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองของจ านวนท่ีพกัแรมระดบัน้ีส่งผลให้เกิดการแขง่ขนัท่ีรุนแรงตามมาดว้ยท าให้
ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเลก็หรือท่ีเป็นเจา้ของโรงแรมเด่ียว (Individual Hotel) ไดรั้บผลกระทบและอาจ
ส่งผลต่อผลประกอบการ ซ่ึงจะตอ้งเร่งการปรับตวัในหลายดา้น อาทิเช่น ปรับปรุงรูปแบบโรงแรมให้มีความเป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะ บริหารจดัการตน้ทุนอยา่งมีคุณภาพ และการใชส่ื้อออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการสร้างการรับรู้ให้กบั
ลูกคา้เป้าหมาย 
 ทั้งน้ีจากขอ้มูลศนูยวิ์จยักรุงศรี คาดว่าแนวโนม้นกัท่องเท่ียวไทยมีแนวโนม้เติบโตเฉล่ีย 5-7% ต่อปี ในปี 
2561-2563 ซ่ึงจะหนุนให้อตัราเขา้พกัปรับเพ่ิมขึ้นอยูท่ี่ระดบั 66-70% อานิสงส์จากศกัยภาพดา้นการท่องเท่ียวของไทย
โดยเฉพาะทรัพยากรธรรมชาติ และความสามารถทางการแข่งขนัดา้นราคาห้องพกัเม่ือเทียบกบัประเทศอื่นๆ ใน
ภูมิภาคเดียวกนั นอกจากน้ียงัไดรั้บปัจจยัหนุนจากอานิสงส์จากมาตรการกระตุน้การท่องเท่ียวจากภาครัฐ ซ่ึงรวมถึง
มาตรการลดหยอ่นภาษี ค่าท่ีพกัและค่าใชจ้่ายต่างๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการเดินทางท่องเท่ียว รวมทั้งราคาน ้ามนัท่ียงัอยูใ่น
ระดบัต ่า และผลจากการขยายเส้นทางบินใหม่ๆ ของสายการบินตน้ทุนต ่าท าให้การท่องเท่ียวจะกระจายไปสู่เมืองรอง
มากขึ้นท าให้นกัท่องเท่ียวชาวไทยเดินทางท่องเท่ียวมากขึ้นกว่าปีท่ีผา่นมา และโรงแรมระดบั 3 ดาว ก าลงัเป็นท่ีไดรั้บ
ความนิยม เน่ืองมากจากเร่ืองความคุม้ค่า คุม้ราคา 
 ภาคการท่องเที่ยวถือว่าเป็นอีกหน่ึงปัจจยัหลกัท่ีช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจท่ีส าคญัของไทย โดยเม่ือปี 2561 ท่ี
ผา่นมาประเทศไทยมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวกว่า 2 ลา้นลา้นบาท และมีนกัเท่ียวต่างชาติเดินทางมายงัประเทศไทยกว่า 
38 ลา้นคน เพ่ิมขึ้น 10% เม่ือเทียบกบัจ านวนนกัท่องเที่ยวในปี2560 (ท่ีมา: สถิติดา้นการท่องเท่ียว ปี 2561, กระทรวง
การท่องเท่ียวและกีฬา) ดงันั้นเม่ือมีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาเท่ียวประเทศไทยมากขึ้น ธุรกิจดา้นการทอ่งเท่ียวและ
โรงแรมจึงมีความตอ้งการแรงงานท่ีเพ่ิมขึ้นและคาดการณ์ว่าความตอ้งการแรงงานของภาคธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม
ยงัคงมีอตัราการเติบโตตอ่เน่ืองดว้ยปัจจยับวกหลาย ๆ อยา่ง ไม่ว่าจะเป็นช่วงฤดูท่องเท่ียวของไทยอยา่งเทศกาล
สงกรานต ์ตลอดจนมาตรการของภาครัฐในการกระตุน้การท่องเท่ียว ซ่ึงปัจจยัทั้งหมดเหล่าน้ีลว้นส่งผลดีต่อความ
ตอ้งการแรงงาน แต่ปัญหาการขาดแคลนแรงงานในธุรกิจโรงแรมยงัคงมีความรุนแรง เพราะโรงแรมใหม่ท่ีจะเปิดปีน้ี
ไม่มาก และมีแรงงานเหลือจากภาคอุตสาหกรรมไหลมาภาคบริการ โดยเฉพาะโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีผลประโยชน์ตอบ
แทนมาก เช่น มีค่าธรรมเนียมบริการ (เซอร์วิส ชาร์จ) จึงเป็นทางเลือกตน้ๆ ของแรงงาน 
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ภาพท่ี 3 ภาวการณ์ท างานของประชากร (เดือนพฤศจิกายน) ปี 2562 

ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติ (เดือนพฤศจิกายน) ปี 2562 
 

 การขาดแคลนแรงงานถือเป็นปัญหาและความทา้ทายของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวซ่ึงมีอตัราการขยายตวั
ต่อเน่ืองในทุกๆ ปี จากกระแสการเดินทางภายในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกดว้ยกนัเองเป็นตวัขบัเคล่ือนหลกัโดยปัญหาท่ี
พบนั้น มีตั้งแต่การขาดแคลนพนกังานระดบัปฏิบติัการ จนถึงระดบัผูบ้ริหาร อนัเกิดมาจากไม่ค่อยมีการจดัอบรมกลุ่ม
พนกังานระดบัปฏิบติัการ ท าให้ขาดทกัษะการท างานท่ีหลากหลาย ขณะท่ีผูบ้ริหารระดบักลางซ่ึงจะกา้วสู่การเป็น
ผูบ้ริหารระดบัสูงนั้น ยงัไดรั้บการอบรมไม่เพียงพอจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพฒันาในหลายๆ ดา้นอยา่งต่อเน่ือง ทั้งดา้น
บริการจดัการจ านวนนกัท่องเที่ยว การจดัการแหล่งท่องเที่ยว ให้มีความเหมาะสมสอดรับกนั เพื่อไม่ให้เกิดปัญหา
ความแออดัและปัญหาส่ิงแวดลอ้มตามมาในภายหลงั รวมถึงการจดัระเบียบความปลอดภยัของสถานท่ีท่องเท่ียว ซ่ึงถือ
เป็นหวัใจส าคญัเพ่ือสร้างความมัน่ใจให้แก่นกัทอ่งเท่ียว และท าให้การท่องเท่ียวของไทยมีความยัง่ยืนมากขึ้น ดงันั้น
พฒันาบุคลากรเพื่อรองรับการเติบโต เน่ืองจากปัจจบุนัไทยประสบปัญหาขาดแคลนแรงงานท่ีมีคณุภาพและมีฝีมือ 
  จากขอ้มูลท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั้นจะเห็นไดว่้า ปัจจบุนัโรงแรมระดบั 3ดาว มีจ านวนมากขึ้นและ
เป็นท่ีนิยมของคนไทยและต่างประเทศ อีกทั้งยงัมีส่ิงอ านวยความสะดวกเทียบเท่าระดบั 4-5 ดาวและปัจจุบนัประเทศ
ไทยยงัมีจดุแขง็ท่ีมีสถานท่ีท่องเท่ียวคุณภาพ สวยงาม และมีนโยบายภาครัฐให้การสนบัสนุน ประเดน็ปัญหาปัจจุบนั
ส าหรับโรงแรม 3 ดาว คือ การแขง่ขนัท่ีรุนแรงขึ้นในอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว และปัญหาการขาดแคลนแรงงานท่ี
มีคุณภาพและมีฝีมือ ท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งปรับตวัเพ่ือแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงมีอตัราเขา้พกัปรับเพ่ิม
ขึ้นอยูท่ี่ระดบั 66-70% (จากขอ้มลูศูนยวิ์จยักรุงศรี คาดว่าแนวโนม้นกัท่องเท่ียวไทยมีแนวโนม้เติบโตเฉล่ีย 5-7% ต่อปี 
ในปี 2561-2563 และอตัราเขา้พกัปรับเพ่ิมขึ้นอยูท่ี่ระดบั 66-70%)โรงแรม 3 ดาว ตอ้งมีการสร้างมูลค่าเพ่ิมทางธุรกิจ
เพื่อรองรับกบัสภาวการณ์แข่งขนัในปัจจบุนัทางผูจ้ดัท าวิจยัจึงไดมี้การวิจยัในหวัขอ้เร่ือง “การจดัการคุณภาพการ
ให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3ดาว” เพ่ือเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการท่ีจะ
ต่อยอดและพฒันาธุรกิจของตนเองให้มีความแขง็แกร่ง รวมถึงท าให้ผูป้ระกอบทราบถึงระดบัความคิดเห็นการจดัการ
คุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ

อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
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2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
 

นิยามศัพท์ 
1. การจดัการ (Management) หมายถึง ขบวนการท่ีท าให้งานกิจกรรมต่าง ๆ ส าเร็จลงไดอ้ยา่ง  

มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลดว้ยคนและทรัพยากรขององคก์าร โดยส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ดา้นการวาง
แผนการปฏิบติังาน(Planning) ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน (Organizing) ดา้นการปฏิบติังาน (Leading) 
และดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน (Controlling) 

2. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คณุภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้ 

3. ธุรกิจโรงแรม หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคา้ท่ีนกัธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือบริการผูเ้ดินทางในเร่ืองของท่ี
พกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและเดินทางเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูเ้ขา้พกั โดย
ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี คือ โรงแรมระดบั 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ธุรกิจโรงแรม 3 ดาวหมายถึงโรงแรมท่ีผา่นการประเมินมาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว จากสมาคม
โรงแรมไทย โดยมีเกณฑ ์232 ตวัช้ีวดั เช่น ห้องพกัมีขนาดไม่นอ้ยกว่า 22 ตารางเมตร มีโต๊ะเคร่ืองแป้งและเกา้อ้ีพร้อม
กระจก มีโทรทศันข์นาดไม่นอ้ยกว่า 14 น้ิว มีตูเ้ยน็ มีโทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อภายในและภายนอก มีน ้าด่ืมบริการฟรี  
2 ขวด มีผา้เช็ดตวัผนืใหม่ มีหมวกอาบน ้า สบู่ ยาสระผม แกว้ ผา้เช็ดหนา้ กระดาษช าระ  
ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั เป็นตน้ 

5. พนกังานระดบัปฏิบติัการ หมายถึง หมายถึง พนกังานท่ีปฏิบติังานในโรงแรม และไดรั้บการว่าจา้งเป็น
รายเดือน ซ่ึงประกอบไปดว้ยแผนกต่าง ๆ ดงัน้ี พนกังานตอ้นรับ, พนกังานขนส่งสัมภาระ, พนกังานรับโทรศพัท,์ 
เจา้หนา้ท่ีส ารองห้องพกั, พนกังานท าความสะอาดห้องพกั และพนกังานรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

 
ขอบเขตของการศึกษา 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหาผูวิ้จยัไดท้  าการศึกษาระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอตุสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว โดยบูรณาการจากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการองคก์ร 
(POLC) โดย ลูอิส อลัเลน (หนงัสือ Professional Management, ปี 1973) คือ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการ
จดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน ดา้นการปฏิบติังาน และดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน  

2. ขอบเขตดา้นประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานในสถานประกอบการท่ีพกัแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวนทั้งส้ิน 61, 939 คนอา้งองิจาก การส ารวจท่ีพกัแรม พ.ศ. 2561 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ 
กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2562) และผูวิ้จยัไดศึ้กษาจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานใน
สถานประกอบการท่ีพกัแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
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3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ด าเนินการตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2562 ถึง เดือน มีนาคม 2563  
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
1. ไดท้ราบระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ

อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
2. ไดท้ราบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคดิเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการ

ของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
3. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงและพฒันาอุตสาหกรรมการโรงแรม 
4. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ  

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการองคก์ร (POLC) โดย ลูอิส อลัเลน (หนงัสือ Professional 
Management, ปี 1973) ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน  
ดา้นการปฏิบติังาน และดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน 

2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม  
3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ   
4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัระเบียบวิจยั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
ตัวแปรอิสระ(Independent)        ตัวแปรตาม (Dependent) 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 4 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัตกิารในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว โดยบูรณาการ
แนวคิดการจัดการ (POLC) ของ ลูอิส อัลเลน (หนังสือ 
Professional Management, ปี1973) 

1. ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน 
2. ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน 
3. ดา้นการปฏิบติังาน 

4. ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายได ้
5. ประสบการณ์ในการปฏิบติังาน 
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สมมติฐานของการวิจัย 
ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ

อุตสาหกรรมโรงแรมระดบั 3 ดาว 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานในสถานประกอบการท่ีพกัแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีจ านวนทั้งส้ิน 61,939 คน อา้งองิจาก การส ารวจท่ีพกัแรม พ.ศ. 2561 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงดิจิทลัเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม, 2562) โดยค านวณตามสูตรของทาโร ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ยอมรับค่าความ
เคล่ือนท่ี 0.05 ผูวิ้จยัไดศึ้กษาจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานในสถานประกอบการท่ีพกัแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดย แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุการศึกษา รายไดต้่อเดือน และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน มีค าถามจ านวน 5 ขอ้ ลกัษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check - List)            

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคณุภาพการให้บริการของ
พนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ลกัษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
มีขอ้ค าถาม 40 ขอ้ เกณฑก์ารก าหนดค่าน ้าหนกัของการประมาณคา่เป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท (ธานินท ์ศิลป์จารุ, 
2560 หนา้ 75) 

3. การวิเคราะห์ขอ้มูลผูวิ้จยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าทดสอบไคสแควร์ เพ่ือสรุปผลการวิจยั 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
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ผลการวิจัย 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

จากการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน 400 คน   
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 มีอายอุยูใ่นช่วง 20 – 30 ปี จ านวน 239 คน   
คิดเป็นร้อยละ 59.75 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 รายไดต้ ่ากว่า 20,000 บาท  
จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการปฏิบติังานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป  
จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 
 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับปฎิบัตกิารใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
ตารางท่ี 1 
ค่าเฉลี่ย (�̅�) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานระดบัปฏิบัติการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ในภาพรวม (n = 400) 

การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัตกิารในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 

 
�̅� 
     

S.D. ระดับความคิดเห็น 

ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน 3.97 0.85 มาก 

ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน 4.03 0.85 มาก 

ดา้นการปฏิบติังาน 4.31 0.76 มาก 

ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน 4.15 0.80 มาก 

รวม 4.11 0.81 มาก 

 
จากตารางท่ี 1 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฎิบติั

การในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.11) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่าอยูใ่นระดบั
ส าคญัมากทุกดา้น ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการปฏิบติังาน (X̅= 4.31) ดา้นการติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบติังาน (X̅= 4.15) ดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังาน (X̅= 4.03) และดา้นการวางแผนการ
ปฏิบติังาน (X̅= 3.97) ตามล าดบั  
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัตกิารในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบั
ปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว พบว่า ปัจจยัปัจจยัส่วนบุคคลพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ
อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฎิบติัการในธุรกิจ
อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

สรุปและวิจารณ์ผล 
จากการศึกษาอิสระเร่ือง  การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ

อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถอภิปรายได ้ดงัน้ี 
1.ผลการวิจยั การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 

ดาว พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจ
อุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน 2.ดา้นการจดัการโครงสร้างการ
ปฏิบติังาน 3.ดา้นการปฏิบติังาน และ 4.ดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีของ Peter Drucker ท่ีว่า การท างานให้ส าเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร ตอ้งผา่นกิจกรรมต่างๆทาง
กระบวนการบริหาร ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การวางแผนปฏิบติังานไวล้่วงหนา้ การจดัองคก์ร (Organizing) 
การแบ่งหนา้ท่ีความรับผิดชอบชดัเจน การช้ีน า (Leading) คือ ภาวะผูน้ าท่ีสามารถแกปั้ญหาให้กบัสมาชิกได ้และการ
ควบคุม (Controlling) คือ การควบคุมการด าเนินงานโดยการติดตาม ประเมินผลอยา่งสม ่าเสมอ  

1.1.ผลการวิจยั การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 
3 ดาว พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว  ดา้นการวางแผนการปฏิบติังานในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีกระบวนการ
ในการวางแผนของสุรัสวดี ราชสกุลชยั (2547)  ท่ีว่า การวางแผน คือ การหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการปฏิบติังาน โดย
ใชปั้จจยัต่างๆ และมีเหตผุลเพื่อให้การด าเนินงานในอนาคตเป็นไปโดยเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพท่ีสุด เป็น
กระบวนการเก่ียวกบัการคิดและการตดัสินใจท่ีละเอียดอ่อน และตอ้งกระท าให้เสร็จส้ินก่อนจะมีการด าเนินกิจกรรม  
ผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ควรใหค้วามส าคญัในการใหค้วามรู้แก่พนกังานระดบัปฏิบติัการใน
ดา้นการวางแผนการปฏิบติังานให้พนกังานเขา้ใจถึงบทบาท หนา้ท่ีและความรับผิดชอบของตนเอง เพื่อการด าเนินงาน
ในอนาคตเป็นไปโดยเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพท่ีสุด 

1.2.ผลการวิจยั การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 
3 ดาว พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาวดา้นการจดัการโครงสร้างการปฏิบติังานในระดบัมาก มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิด



11 
 

ของ กฤษ เพ่ิมทนัจิตต ์(2552) กลา่วไวว่้า การจดัองคก์าร (Organization) เดิมมีความหมายว่าเป็นการจดัสรรคนทั้งใน
แนวราบและ แนวด่ิง แตค่วามหมายใหม่คือตอ้งสร้างองคก์ารให้มีลกัษณะพลวตั (Building a dynamic organization) 
โดยก าหนดบทบาทหนา้ท่ีในการบริหาร ก าหนดความรับผดิชอบระหว่าง ผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา องคก์าร
ท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตัจะใหค้วามส าคญักบัคนมากท่ีสุด ผูบ้ริหารจะตอ้งสามารถดึงดูดหรือล่อใจคนเขา้สู่องคก์ารและ
รักษาคนไว ้เพื่อนาความคดิหรือทุน ปัญญาไปใชป้ระโยชน์ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของภาวิดา ธาราศรีสุทธิ และ 
วิบูลย ์โตวณะบุตร (2542, หนา้ 66-73) ท่ีกล่าวไวว่้า การจดัองคก์ารหรือการจดัหน่วยงานโดยการจดัแบ่งงานของ
องคก์ารเป็นหน่วยงานยอ่ย พร้อมทั้งก าหนดวตัถุประสงค ์ก าหนดหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของแต่ละหน่วยงาน 
ตลอดจนก าหนดสายงานการควบคุมบงัคบับญัชาในลกัษณะหน่วยงานหลกั (Line) และหน่วยงานท่ีปรึกษา (Staff) 
และหน่วยงานช่วย (Auxiliary) พร้อมทั้ง ก าหนดช่วงการบงัคบับญัชาไวด้ว้ย ถา้จดัองคก์ารไดดี้จะเกิดความราบร่ืนใน
องคก์าร 

1.3.ผลการวิจยั การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 
3 ดาว พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาวดา้นการปฏิบติังานในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุภาวดีวิริยะโกวินท ์
(2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ลกัษณะงาน คุณภาพชีวิตการท างาน กบัการ
ตดัสินใจแบบมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารงานของพยาบาลวิชาชีพ ศึกษาเฉพาะพยาบาลวิชาชีพสังกดัฝ่ายการ
พยาบาล ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการตดัสินใจแบบมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารงานอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้ง 4 
องคป์ระกอบ คือ ดา้นการวางแผน การจดัการ การน าและการควบคุม โดยดา้นการน ามีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด แสดงว่า
พยาบาล มีการตดัสินใจแบบมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารงานดา้นการน ามากท่ีสุด รองลงมา คอื ดา้นการควบคุม 
การจดัการและการวางแผน 

1.4.ผลการวิจยั การจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 
3 ดาว พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาวดา้นการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของณัฎฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2552, หนา้ 22-23) ท่ีกล่าวไวว่้า การควบคุมและ การประเมินกลยทุธ์ (Strategy evaluation 
and control) เป็นการติดตามและตรวจสอบ (Monitoring) วิเคราะห์ปัญหา ก าหนดแนวทาง ปรับปรุงและพฒันาให้กล
ยทุธ์ท่ีก าหนดอยูเ่กิดความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์จริง เพื่อองคก์ารจะไดคุ้ณค่าสูงสุดจากการดาเนินงานตลอดจนท า
การประเมินผลจากการดาเนินกลยทุธ์ว่าประสบผลส าเร็จดงัท่ีตั้งเป้าหมายไวห้รือไม่เพียงใด เพ่ือน าไปพิจารณาในการ
พฒันากลยทุธ์ต่อไป 
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ข้อเสนอแนะ 
1. ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในการให้ความรู้แก่พนกังานระดบัปฏิบติัการในดา้นการวางแผนการ

ปฏิบติังาน เพื่อท าให้พนกังานเขา้ใจถึงบทบาท หนา้ท่ีและความรับผิดชอบของตนเอง 
2. ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาพนกังานโดยใหมี้การอบรมและสร้างมาตรฐานในการ

ให้บริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เพราะพนกังานเป็นบคุคลท่ีติดต่อกบัลูกคา้และทราบถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้โดยตรง การท่ีพนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ มีการบริการดว้ยความรวดเร็ว สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และมีทกัษะใน
การให้บริการท่ีดีสามารถช่วยท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการ 

3. จากผลการวิจยัท าใหท้ราบว่าประสบการณ์ในการปฏิบติังานของพนกังานมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัพนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีมีอายงุานมาก เพราะเป็นบุคลากรท่ี
มีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นท่ีจะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอนาคตแก่องคก์ร 
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