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บทคัดย่อ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถปุระสงค์  (1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพกระบวนการ

ให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  (2) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับการจัดการ
คุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว การดำเนินการวิจัยประชากรคือ พนักงาน 
ในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว มีกลุ่มตัวอยา่ง 400 คน ใช้วิธีการเก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก แล้ววเิคราะหข์้อมูล 
โดยใชส้ถติิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอ้างอิงใช้วิธีการทดสอบ  
T-test และ ANOVA ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 233 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.25 อายุระหว่าง 31-40 ป ีจำนวน 148 คน คดิเป็นร้อยละ 37.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี                
หรือเทียบเท่า จำนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-21,000 บาท              
จำนวน 200 คน คดิเป็นร้อยละ 50.00 และมีประสบการณ์ทำงาน 1-3 ปี จำนวน 150 คน คดิเป็นร้อยละ 
37.50 ผลการศึกษาระดับความคดิเห็นเก่ียวกับการจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการพนักงานธุรกิจ
โรงแรม 3 ดาว ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการควบคุมคุณภาพ                
การให้บริการ ดา้นการปฏิบตังิานเป็นทีม ด้านการจดัโครงสร้างการปฏิบตัิงาน และด้านการวางแผน 
ตามลำดับ ผลการวิจัยความแตกต่างในการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  
พบว่าปัจจยัด้านเพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์ทำงานมีความแตกต่าง              
กับความคดิเห็นเก่ียวกับการจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการธุรกิจโรงแรม 3 ดาว อย่างมีนัยสำคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคือพนักงานโรงแรมคือส่วนสำคัญทีจ่ะทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ              
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ต้องคำนึงถงึความสำคัญกับการควบคุมคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นเร่ืองการบริการด้วยความสุภาพ  
การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  
คำสำคัญ: การจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการ; พนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  
 
Abstract  
 The purposes of this independent study were (1) to study the level of opinion 
about service quality management of employees in 3 stars hotels (2) to study  
the difference between person factor and service quality management of employees  
in 3 stars hotels. The population used in this research was the employees in 3 stars hotels.                 
And there are 400 sample. The data were collected by convenience sample. The data 
were analyzed using descriptive statistics: percentage, mean, and standard deviation.  
And the reference statistics used T-test and ANOVA. The results indicated that in terms  
of personal factors, most of the respondents were female (n = 233 ,58.30%), aged 
between 31-40 years old (n = 148 ,37.00%), have graduated a bachelor degree or 
equivalent (n = 212, 53.00%), average monthly income 15,001 – 21,000 bath  
(n = 200 ,50.00%) and working experience between 1-3 years (n = 150, 37.50%). In addition, 
the result of the level of respondents’ opinion about service quality management  
of employees in 3 stars hotels was high level. when individual aspects were considered,  
an aspect with the high mean was quality control, teamwork, operation and planning 
respectively. And The result of study the difference between personal factor and service 
quality management of employees in 3 stars hotels found that Planning, operation, 
teamwork and quality control have difference with education income and experience  
and age factor with statistical significant at 0.05. Therefore, the employees could develop 
in quality control with Service with courtesy, Effective communication. 
Keywords: Service Quality Management; employees in 3 stars hotels 
 
บทนำ 

 การท่องเทีย่วเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีความสำคัญในระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย           
จากการที่นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติหันมาท่องเทีย่วเพิ่มขึ้น เน่ืองจากประเทศไทยเป็นประเทศที่มีค่าครองชีพ
ต่ำ และรัฐบาลก็มีนโยบายสง่เสริมการท่องเทีย่ว จากข้อมูลสถิตนัิกท่องเที่ยวปี 2559 – 2562 พบวา่              
จำนวนนักท่องเที่ยวมีจำนวนเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง สง่ผลให้อัตราการเขา้พักแรม มีอัตราเพิ่มเช่นเดียวกัน 
โดยในป ี2562 อัตราการเข้าพักแรม อยู่ที่ร้อยละ 71.38 โดยภาคธุรกิจโรงแรมมีการเตบิโตอย่างต่อเน่ือง 
และที่น่าสนใจคือโรงแรม ระดับ 3 ดาว ที่กำลัง ขยายตัวอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวระดับกลาง            
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ทำให้โรงแรม 3 ดาว เกิดการแขง่ขันที่สงูมาก ดงัน้ันทางผู้ประกอบการจำเป็นต้องพยายามพัฒนาตนเอง 
เพื่อให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ เพื่อให้อยู่รอดได้ ในระยะยาว ในสภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอย และไวรัสโคโรนา 
2019 ที่กำลงัแพร่ระบาด ธุรกิจโรงแรมบางแหง่มีการปดิตวัลง เน่ืองด้วยข้อจำกัดในด้านต่าง ๆ ซ่ึงการ            
ขาดการความรู้ของพนักงานก็เป็นปจัจัยหน่ึงดว้ย ซ่ึงจากข้อมูลศนูย์คุ้มครองผู้บริโภคประจำปี 2561 จะพบว่า
ข้อร้องเรียนในธุรกิจการท่องเที่ยวที่มีปญัหาถกูร้องเรียนดา้นการให้บริการในหลายดา้น ดงัน้ันโรงแรมระดบั              
3 ดาว ควรที่จะมีการรักษามาตรฐานโรงแรม การพัฒนาบุคลากร หรือมีการยกระดับการบริการเพื่อสร้างความ                
พึงพอใจหรือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ      

จากประเด็นปัญหาดังกลา่วเกิดจากพนักงานซ่ึงเป็นตวัขับเคลื่อนขององค์กร ทีย่ังขาดคุณภาพ            
การให้บริการที่ด ีรวมถงึขาดทักษะความรู้ในการบริการที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลถงึการให้บริการ                    
ที่ไม่เหมาะสมตามคุณภาพการบริการทีต่รงตามความต้องการของลูกค้า ดงัน้ันผู้วิจัยจงึสนใจท่ีจะศึกษาวิจยั
เก่ียวกับการศึกษาการจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว โดยผู้วิจัย
บูรณาการแนวคดิ ทฤษฎีเก่ียวกับการศึกษาการจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจ
โรงแรม 3 ดาว 
 
วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจ
โรงแรม 3 ดาว   
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการ       
ของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
         ขอบเขตด้านเน้ือหา  

มุ่งเน้นการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว           
ผู้วิจัย ได้นำแนวคดิทฤษฎี การจดัการคุณภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย ด้านการวางแผนการปฏิบัตงิาน               
ด้านการกำหนดโครงสร้างการปฏิบตังิาน ด้านการปฏบิัตงิานเปน็ทีม ด้านการควบคุมการปฏิบตัิงาน                    
มาบูรณาการเป็นกรอบแนวความคดิการวิจัย เพื่อพัฒนาการใหบ้ริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  
 ขอบเขตดา้นประชากร 

ประชากร คือ พนักงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว ในประเทศไทย ซ่ึงไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน                     
กลุ่มตัวอย่างที่ใช ้จำนวน 400 คน ของจำนวนประชากรทั้งหมด โดยวิธีของคอแครน (Cochran, 1997)           
ที่ความคลาดเคลื่อน 5% ระดับนัยสำคญั 0.05 ไดต้ัวอย่างทัง้สิ้น 400 ตัวอย่างเก็บแบบสอบถาม   

ขอบเขตพื้นที่  
ผู้วิจัยไดศ้ึกษาจำนวนประชากร และกลุ่มตัวอยา่งทีเ่ป็นพนักงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  
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ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ผู้วิจัยดำเนินการวิจัยตั้งแต ่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2564 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะไดร้ับ 

1. ทราบถึงระดบัความคิดเห็นการศึกษาการจดัการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจ
โรงแรม 3 ดาว 

2. ทราบถึงความแตกต่างระหวา่งปจัจัยส่วนบคุคลกับระดับความคิดเห็นการศึกษาการจัดการ
คุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว  

3. ประโยชน์สำหรับผูส้นใจสามารถนำข้อมูลที่ได้รับจากวิจัยในคร้ังน้ีไปต่อยอด เป็นแนวทาง          
ในการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทำงาน ให้เกิดการพัฒนาในองค์กรด้านต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการ 
ความหมายและความสำคัญของการจัดการ  
 สาคร สขุศรีวงศ ์(2559 หน้า 26) ใหค้วามหมายของการจดัการ หมายถงึ การทำงานใหส้ำเร็จ 
ตามวัตถุประสงค์ขององค์กร ผ่านกิจกรรมตา่ง ๆ ทางการจดัการ ซ่ึงรวมถงึกิจกรรมหลัก 4 ประการ ได้แก่             
การวางแผน การจัดองค์กร การชี้นำ และการควบคุมองค์กร  

อารี แผ้วสกุลพันธ ์(2553 หน้า 67) กล่าวว่า สภาวะการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ทีเ่กิดขึ้น รวมทั้ง
ลักษณะขององค์การที่จะต้องเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต และเงื่อนไขการแข่งขันใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้น ทำให้ปัจจัย 
หรือสาเหตุ ของความสำเร็จขององค์การธุรกิจท่ีเคยมีมาในอดีตจะเร่ิมเปลี่ยนแปลงไป ดังน้ันผู้บริหาร           
ขององค์การจำเป็นที่จะต้องมีการปรับปรุงและพฒันาตนเองตลอดเวลา  

ลูอิส อัลเลน ซ่ึงไดเ้ขยีนไว้ในหนังสือชื่อ Professional Management ทีเ่ขยีนไว้ในปี ค.ศ. 1973  
ลูอิสได้ศึกษาวิจัยในป ีค.ศ. 1953 และมุ่งที่จะกำหนดวิธีการจัดการที่มีประสิทธิผลมากที่สดุเพื่อระบุว่า 
บริษัทตา่ง ๆ ควรจะทำอะไรเพื่อให้บริษัทจัดการได้อย่างมีประสทิธิผลมากยิง่ขึ้นในหนังสือดงักล่าว ลูอิส           
ได้ระบุหน้าที่ของผู้บริหารไว ้4 ประการ บนพื้นฐานของความเชือ่ที่ว่าผู้บริหารน้ันคดิและลงมือปฏิบตั ิ           
อย่างมีเหตผุลโดยมีการวางแผน การจดัองค์กร การนำ และการควบคุมงาน  

จะเห็นได้ว่า นักวิชาการและนักวิจัยต่าง ๆ ได้อธิบายถงึ แนวคดิ ทฤษฎีทีเ่ก่ียวกับการจดัการ 
ไว้มากมาย ซ่ึงส่วนใหญ่มีความคล้ายกัน กล่าวคือ กระบวนการ การจัดการ มีขั้นตอนที่สำคญัอยา่งน้อย             
4 ประการ ได้แก่ การวางแผน (planning) การจัดองค์การ (organizing) การนำ (leading) และการควบคุม 
(control) ดังน้ัน การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยจึงได้เลือกใชแ้นวคิด ทฤษฎ ีกระบวนการ การจัดการ 
ของ Louis A. Allen (1973) มาใช้ในการศึกษาวิจัย 
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วิธดีำเนินการวิจัย 
 วิธีดำเนินการวิจัย เร่ืองการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจ
โรงแรม  3 ดาว ประกอบด้วยเน้ือหาในประเด็นตา่ง ๆ และเสนอวิธีการดำเนินการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การคำนวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างในกรณี            
ที่ไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน จึงกำหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สตูรของ คอแครน 
(W.G.Cochran) (ธานินทร์ ศลิป์จารุ, 2563, หน้า 46) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง จากการคำนวณขนาด 
กลุ่มตัวอย่าง ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยทำการเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา พนักงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว
จำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (convenience sampling) ผู้วิจัยใช้การสง่แบบสอบถาม 
ให้แก่ กลุ่มตัวอย่างด้วยตัวเอง และส่งแบบออนไลน์  
 2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 คุณลักษณะส่วนบคุคล และการจดัการคุณภาพกระบวนการใหบ้ริการ  
 3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจยัสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสาร
และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ซ่ึงมีลักษณะคำถามปลายปิด (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 72) โดยแบง่ออกเป็น             
2 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์การทำงาน  ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check-list) 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคดิเห็นการจดัการคณุภาพกระบวนการ
ให้บริการของพนักงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(rating scale) มีข้อคำถามจำนวน 40 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ท               
(Likert อ้างอิงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 75)  
 4.การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาวิธีการสร้างจากเอกสาร หนังสือ งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
แล้วทำการสำรวจข้อมูลเบื้องต้นเพื่อทราบข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการศึกษาการจดัการคณุภาพกระบวนการ
ให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว จากน้ันนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้ามาสร้างแบบสอบถาม 
แล้วนำแบบสอบถามท่ีสร้างเรียบร้อยแล้วมาทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (Index of Item - Objective 
Congruence : IOC) ของแบบสอบถามในการวิจัยเชงิปริมาณ เป็นการทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา 
จากการให้ผู้เชีย่วชาญตรวจแบบสอบถามการวิจัยว่ามีความเที่ยงตรงตามวัตถุประสงค์หรือไม่ และหลังจาก
ผู้เชี่ยวชาญได้พิจารณาแล้ว ผลที่ได้จากการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องจากผูเ้ชี่ยวชาญ พบว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลมีค่าความสอดคล้องเท่ากับ 0.97 และระดับความคดิเห็นของการจดัการกระบวนการให้บริการ
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ของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว มีคา่ความสอดคล้องเทา่กับ 0.96 แสดงว่าเคร่ืองมือการวิจัยโดยรวม          
มีค่าความสอดคล้องรับได ้

หาค่าความเชื่อม่ัน (reliability) 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงโดยปกติแล้ว                

ค่าความเชื่อม่ันมีค่าเกิน 0.80 ขึ้นไป ถือว่าเป็นเกณฑ์ทีย่อมรับได้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 419-
420) นำแบบสอบถามท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบใช้ (try out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง                 
แต่มีลักษณะส่วนบุคคลคลา้ยคลงึกับกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยน้ี จำนวน 30 คน ผลคือไดค้่า 0.97   
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยไดเ้ก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ีจากแหลง่ที่มาของข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา            
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
 5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ผู้วิจัยได้ทำการเก็บข้อมูลดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์ให้แก่กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว ซ่ึงใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก เน่ืองจาก          
มีความต้องการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างน้ีและดว้ยข้อจำกัดของเวลาในการดำเนินงานวิจัย 
 5.2 ข้อมูลทุตยิภูมิ (secondary data) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูล
ทางด้านเอกสาร เพื่อเป็นการศึกษาทบทวนเก่ียวกับประเด็นที่ศกึษา โดยการศึกษาวิเคราะห์เอกสาร 
รวบรวมข้อมูลจากการค้นควา้แนวคดิ ทฤษฎ ีบทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
 6. การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยเชงิปริมาณ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถติิด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถติิ   
1. สถติิพรรณนา (description statistics) 

      1.1 ค่าร้อยละ (percentage) สำหรับวิเคราะห์ข้อมูลด้านปจัจัยส่วนบุคคลของ กลุ่มตัวอยา่ง 
ซ่ึงจำแนกตามเพศ ช่วงอายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน และประสบการณ์การทำงาน 
      1.2 ค่าเฉลีย่ (mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) สำหรับการ
วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม   
3 ดาว 

2. สถติิอ้างอิง (interferential statistics) 
       การวิเคราะห์คา่ความแตกต่าง (One-Way ANOVA) สำหรบัวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหวา่ง
ปัจจัยส่วนบคุคลกับความคิดเห็นการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานในธุรกิจโรงแรม         
3 ดาว 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัย เร่ืองการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม            
3 ดาว สรุปได้ดงัน้ี 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ ่เพศชาย           
คิดเป็นร้อยละ 41.75 เพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 58.25 ส่วนใหญมี่ช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.00 
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นอกจากน้ียังพบว่า ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทยีบเท่า คิดเป็นร้อยละ 
53.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-21,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 50.00 
และมีประสบการณ์ทำงาน 1-3 ป ีคดิเป็นร้อยละ 37.50 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคดิเห็นของการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการ
ของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว โดยสรุปเป็น 4 ด้าน ดังน้ี 
 1. ดา้นการวางแผน อยู่ในระดับมาก พบว่า มีการกำหนดขั้นตอนในการปฏิบัตงิานที่สอดคล้องกับ
เป้าหมาย 
 2. ดา้นการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงาน อยู่ในระดับมาก พบว่า โครงสร้างองค์กรมีความยืดหยุ่น 
สามารถปรับเปลีย่นการปฏิบตังิานได้อยา่งเหมาะสม ตามสถานการณ์ 
 3. ดา้นการปฏิบตัิงานเป็นทีม อยู่ในระดับมาก พบว่า มีการสร้างบรรยากาศในการปฏบิัตงิาน 
 4. ดา้นการควบคุมคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก พบว่า สามารถระบุขั้นตอนการ
ปฏิบตัิงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคิดเห็นการจัดการคุณภาพ
กระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว โดยสรุป เป็น 4 ด้าน ดงัน้ี 
 1. ดา้นการวางแผน สง่ผลต่อลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม แตกต่างกัน พบว่า  
ระดับการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีให้ความสำคญัระดับมากกับดา้นการวางแผน โดยระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า ใหค้วามสำคัญระดบัมากกับด้านการวางแผนน้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาอนุปริญญา  
หรือเทียบเท่า มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ำกว่า และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 27,001 บาท          
ขึ้นไป ให้ความสำคญัระดับมากด้านการวางแผนมากกว่ากลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 21,001-27,000 บาท             
โดยรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 21,001-27,000 ให้ความสำคัญระดบัมากด้านการวางแผนมากกว่ากลุ่มรายไดเ้ฉลีย่            
ต่อเดือน ต่ำกว่า 15,000 บาท และ15,001-21,000 บาท และประสบการณ์ทำงาน 7 ปีขึ้นไปใหค้วามสำคัญ
ระดับมากด้านการวางแผนมากกว่ากลุ่มประสบการณ์ทำงาน 4-6 ป ีโดยที่ประสบการณ์ทำงาน 4-6 ปี              
ให้ความสำคัญระดับมากด้านการวางแผนน้อยกว่ากลุ่มประสบการณ์ทำงาน ตำ่กว่า 1 ป ีและ 1-3 ป ี 
 2. ดา้นการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงาน สง่ผลต่อลักษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
แตกตา่งกัน ระดับการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรีใหค้วามสำคัญระดับมากด้านการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงาน
มากกว่ากลุ่มระดับการศึกษาปรญิญาตรี หรือเทยีบเท่า โดยที่ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า              
ให้ความสำคัญระดับมากด้านการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงานมากกว่ามัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ำกว่า            
และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 27,001 บาท ขึ้นไป ให้ความสำคัญระดบัมาก            
ด้านการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงานน้อยกว่ากลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 21,001-27,000 บาท โดยที่รายได้
เฉลีย่ต่อเดือน 21,001-27,000 ให้ความสำคญัระดับมากด้านการจัดโครงสร้างการปฏบิัตงิาน มากกว่ากลุ่ม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตำ่กว่า 15,000 บาท  และ 15,001-21,000 บาท และประสบการณ์ทำงาน 7 ป ีขึ้นไป                  
ให้ความสำคัญระดับมากด้านการ จดัโครงสร้างการปฏบิัตงิานมากกว่ากลุ่มประสบการณ์ทำงาน 4-6 ป ี          
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โดยทีป่ระสบการณ์ทำงาน 4-6 ป ีให้ความสำคัญระดบัมากดา้นการจัดโครงสร้างการปฏบิัตงิานน้อยกว่า 
กลุ่มประสบการณ์ทำงาน ต่ำกว่า 1 ปี และ 1-3 ป ี 
 3. ดา้นการปฏิบตัิงานเป็นทีม ส่งผลต่อลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม แตกตา่งกัน 
ระดับการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีให้ความสำคญัระดับมากด้านการปฏิบตัิงานเป็นทีม มากกว่ากลุ่มระดับ
การศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า ส่วนกลุ่มระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทยีบเท่าให้ความสำคญัระดับ
มากด้านการปฏบิัตงิานเป็นทีมมากกว่า มัธยมศึกษาตอนต้นหรอืต่ำกว่า และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 27,001 บาท ขึ้นไป ใหค้วามสำคัญระดบัมากด้านการปฏบิัตงิานเป็นทีมมากกว่า            
กลุ่มรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 21,001-27,000 บาท ส่วนกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 21,001-27,000 บาท                       
ให้ความสำคัญระดับมากด้านการปฏิบตังิานเป็นทีมมากกว่ากลุ่มรายได้เฉลีย่ต่อเดือน ตำ่กว่า 15,000 บาท 
และ 15,001-21,000 บาท และประสบการณ์ทำงาน 7 ป ีขึ้นไป ให้ความสำคัญระดบัมากดา้นการ
ปฏิบตัิงานเป็นทีม มากกว่ากลุ่มประสบการณ์ทำงาน 4-6 ป ีส่วนกลุ่มประสบการณ์ทำงาน 4-6 ปี                    
ให้ความสำคัญระดบัมากดา้นการปฏิบตังิานเป็นทมีน้อยกวา่กลุม่ประสบการณ์ทำงาน ตำ่กวา่ 1 ป ีและ 1-3 ป ี
 4. ดา้นการควบคุมคุณภาพการให้บริการ สง่ผลต่อลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
แตกตา่งกัน เพศหญงิจะให้ความสำคญัมากกว่าเพศชาย และระดับการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี                
ให้ความสำคัญระดับมาก ด้านการควบคุมคุณภาพการให้บริการน้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาปรญิญาตรี 
หรือเทียบเท่า ส่วนกลุ่มระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา่ให้ความสำคญัระดับมาก ดา้นการควบคุม
คุณภาพการใหบ้ริการมากกว่า มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตำ่กว่า และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม 3 ดาว                  
มีประเด็นที่สำคญัที่สามารถนำมาอภิปรายได้ ดงัน้ี 
 1. ดา้นการปฏิบตัิงานเป็นทีมในการจัดการคุณภาพกระบวนการให้บริการของพนักงาน                        
เป็นประเด็นที่สำคัญของการปฏิบตัิงานในธุรกิจโรงแรม 3 ดาว โดยมีการสร้างบรรยากาศในการปฏิบตัิงาน
อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สรียา บญุธรรม (2558) ได้ศึกษา บรรยากาศองค์การ 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดขีององค์การและความพงึพอใจในงาน: กรณีศึกษาโรงแรม สามพราน ริเวอร์ไซด์ 
จังหวดันครปฐม พบว่า บรรยากาศขององค์การมีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจในงาน ความพงึพอใจ              
อยู่ในระดับมาก บรรยากาศขององค์การมีความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดขีององค์การ              
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การมีความสัมพันธ์เชงิบวกกับ 
ความพึงพอใจในงานความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก อยา่งมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 2. ดา้นการควบคุมคุณภาพการให้บริการ สง่ผลต่อเพศและระดบัการศึกษาของพนักงานในธุรกิจ
โรงแรม 3 ดาว เพศหญิงจะใหค้วามสำคัญมากกว่าเพศชาย และระดับการศึกษาสูงกวา่ ปริญญาตรี                  
ให้ความสำคัญระดับมากด้านการควบคุมคุณภาพการให้บริการน้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาปรญิญาตรีหรือ
เทียบเท่า ส่วนกลุ่มระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่าใหค้วามสำคัญระดบัมากดา้นการควบคุม
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คุณภาพการใหบ้ริการมากกว่า มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตำ่กว่า และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                     
ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก สุวรรณพงศ์ (2561) การพัฒนาคุณภาพการบริการ ของโรงแรม
ในอำเภอเมืองจงัหวดัภูเก็ต เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ผลการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยว
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 35-44 ปี มีสัญชาติไทย มีสถานภาพสมรส มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท              
มีอาชีพนักเรียนและนักศึกษา มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คุณภาพการบริการของโรงแรมในอำเภอเมืองภูเก็ต 
จังหวดัภูเก็ต ตามการรับรู้ของนักท่องเที่ยว ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีคุณภาพลำดบัแรก คือ                       
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาคือการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
ม่ันใจ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได ้ตรงตามเวลาที่ได้กำหนด และด้านการเขา้ใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ตามลำดับ 
 
ข้อเสนอแนะผลการวจิัย 
 จากการวิจัย เร่ืองการศึกษาการจดัการคุณภาพกระบวนการใหบ้ริการของพนักงานธุรกิจโรงแรม  
3 ดาว ผูว้ิจัยมีข้อเสนอแนะ ดงัน้ี 
 1. ดา้นการวางแผนควรปรับปรุงเร่ืองการวางแผนงานก่อนการเร่ิมปฏิบัตงิานอยา่งเป็นระบบ              
และ มีการจัดลำดบัความสำคญัของานที่เรง่ด่วน มีการพูดคุยถึงบทบาทหน้าที ่วิธีปฏิบตัิงานของพนักงาน
และตัง้เป้าหมายของงาน อย่างชดัเจน 
 2. ดา้นการจัดโครงสร้างการปฏิบตัิงานควรปรับปรุงเร่ืองการแบง่งานในการปฏิบัตงิานให้สอดคล้อง
กับโครงสร้างของหน่วยงาน ทางโรงแรมมีการสง่เสริม/อบรม/พฒันา ด้านทักษะในการปฏิบัติงานใหพ้นักงาน
ตลอดเพื่อให้พนักงานเข้าใจในกระบวนการทำงาน   
 3. ดา้นการปฏิบตัิงานเป็นทีมควรปรับปรุงเร่ืองแรงจงูใจในการปฏิบัตงิานร่วมกัน และมีการสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรทีด่ี และพนักงานต้องมีความเขา้ใจในพฤติกรรมความต้องการที่แตกตา่งของสมาชิกในทีม  
 4. ดา้นการควบคุมคุณภาพการให้บริการ ควรปรับปรุงเร่ือง ควรมีการประเมินผลการปฏิบตัิงาน
อย่างสม่ำเสมอ มีการบริการลูกค้าด้วยจิตบริการ ต่อลูกค้าเป็นอย่างดดี้วยความเต็มใจ พนักงานควร                 
มีความสามารถในการแก้ไขปญัหาทีเ่กิดขึ้นระหว่างปฏิบตัิงานไดอ้ย่างเหมาะสม ทำให้ลูกค้าเกิดความ
ไว้วางใจและกลับมาใช้บริการโรงแรมอีกคร้ัง 
 
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามเพียงดา้นเดยีว ยงัเป็นข้อจำกัด
สำหรับการวิเคราะห์ผลที่ได้รับ ในโอกาสต่อไปต้องใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลในลักษณะการสัมภาษณ์ควบคู่กับ
แบบสอบถาม เพื่อให้การแปลความหมายและการวิเคราะห์ข้อมูลมีลักษณะที่ถูกต้องและครอบคลุมที่สุด 
 2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในโรงแรมระดับ 3 ดาว เทา่น้ัน การวิจัยคร้ังต่อไปอาจจะศึกษา            
ในโรมแรมระดับอ่ืน ๆ หรือธุรกิจท่ีเก่ียวกับการท่องเทีย่ว 
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 3. การศึกษากรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมยงัมีไม่มากนัก และความพงึพอใจในงานเป็นตัวแปรท่ีน่าสนใจ
ที่จะศึกษาความสัมพันธ์กับตัวแปรอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในงาน เช่น การรับรู้ความยตุิธรรม             
ลักษณะผู้นำความผูกพันในงาน คุณภาพการให้บริการ เพื่อเป็นประโยชน์ในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมต่อไป 
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