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บทคัดย่อ 
  

 ธุรกิจโรงแรมมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการตอ้นรับนกัท่องเท่ียว หนา้ท่ีส าคญัคือการใหบ้ริการ
ท่ีมีคุณภาพ ดงันั้น พนกังานจ าเป็นตอ้งมีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ จึงเป็นท่ีมาของ 
การคน้ควา้อิสระเร่ือง ศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขต
เทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยมีวตัถุประสงค ์1.เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการ
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 2.เพื่อศึกษา
ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 
ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน  
 ผลการคน้ควา้ พบวา่ การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีอายอุยูใ่นช่วง 25 - 30 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 12,000 บาทและ
ประสบการณ์การท างาน 2 - 4 ปี จากการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาวในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ประกอบดว้ย 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าใน
การปฏิบติังาน และดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.04) 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.08) ดา้นการจดัการ
หน่วยงานการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.07) ดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน  
อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.03) และดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 3.99)   
 
ค าส าคัญ : การจดัการคุณภาพ การใหบ้ริการ 
 

A study of service quality management of employees of a 3-star hotel in Cha-am district 
Phetchaburi Province 

 
ABSTRACT 

 
The hotel business is a vital part of welcoming tourists, which provide quality service. Therefore, 

employees need to have excellent quality service management. The research aims to investigate service 
quality management of employees of a 3-star hotel in Cha-am district Phetchaburi Province. The 
research's study purpose is to 1. Investigate the level of perception toward the service's management 
quality of a 3-star hotel in Cha-am district Phetchaburi Province 2. Investigate the difference between 
individual factors and the quality of service management of the staff of a 3-star hotel in Cha-am district 
Phetchaburi Province 
 The research's participants are 400 The results showed that most of the participants were female, 
aged between 25 - 30 years that had an education level below a bachelor's degree. Their monthly income 
is less than twelve-thousand Baht with 2 - 4 years of work experience approximately. The participants' 
perception toward the management of service quality includes planning, organizing, leading, and 
controlling. The level of opinion regarding the quality of service management of the hotel staff was at a 
high level (X̅= 4.04). Planning was at a high level (X̅= 4.08). The management of organizing was at a high 
level (X̅= 4.07). Controlling was at a high level (X̅= 4.03) and a leading was at a high level (X̅= 3.99).  
 
Keywords: Quality Management, Service 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจเก่ียวเน่ืองกบัภาคการท่องเท่ียว อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นตวัขบัเคล่ือน
หลกัของเศรษฐกิจไทยมีสัดส่วนคิดเป็น 21 - 22% ของ GDP รวม จากการประมาณการการขยายตวัของ
เศรษฐกิจไทยปี 2564 ณ เดือนสิงหาคม อยูร่ะหวา่ง 0.7 - 1.2% จากการลดลง 6.1% ในปี 2563 เน่ืองจาก
ไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของ COVID-19 จากสถานการณ์ปัจจุบนัธนาคารโลกไดป้รับลดตวัเลข
คาดการณ์ GDP ไทยในปีน้ีลงจาก 2.2% เหลือ 1% ขณะท่ี GDP ในปี 2565 คาดวา่จะเติบโตท่ี 3.6% โดยคาด
วา่เศรษฐกิจไทยอาจตอ้งใชเ้วลาถึง 3 ปีในการฟ้ืนตวั เน่ืองจากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว มีสัดส่วนคิดเป็น 
21 - 22% ของ GDP รวม และจ าเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาในการฟ้ืนฟูท่ียาวนาน สถานการณ์ภาคการท่องเท่ียวมี
แนวโนม้การเติบโตของการท่องเท่ียวปี 2564 จะมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางเขา้ไทยประมาณ 1.2 ลา้นคน 
ลดลง 82% จากปีก่อนมีจ านวนนกัท่องเท่ียว 6.7 ลา้นคน และลดลงจากเป้าหมายเดิมท่ีตั้งไว ้ส่วน
นกัท่องเท่ียวไทยอาจลดลงต ่ากวา่เป้าหมายท่ีตั้งไวเ้หลือเพียง 50 - 60 ลา้นคน/คร้ัง ลดลงประมาณ 34 - 45% 
จากปีก่อนท่ีมีจ านวน 90.55 ลา้นคน/คร้ัง และลดลงจากเป้าหมายท่ีตั้งไว ้จากสถานการณ์ปัจจุบนัการแพร่
ระบาดของ COVID-19 วา่รัฐบาลสามารถควบคุมการระบาดหรือไม่ หากควบคุมไม่อยู่การขยายลอ็กดาวน์
ออกไปนาน 3 เดือน อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจะเผชิญกบัจุดต ่าสุดเป็นประวติัการณ์ มีรายไดจ้ากการ
ท่องเท่ียวทั้งปีเพียง 3.5 - 4.05 แสนลา้นบาท หรือลดลงประมาณ 50 - 56% จากปีท่ีแลว้ท่ีมีรายไดป้ระมาณ 
8.15 แสนลา้นบาท แต่หากควบคุมสถาณการณ์ไดต้อ้งใชเ้วลาประมาณ 1 เดือน คนไทยจึงออกมาเดินทาง
ท่องเท่ียว ดงันั้นไตรมาส 4 ของปีน้ีสถาณการณ์อาจยงัไม่กลบัมาเป็นปกติ (ส านกังานสภาพฒันาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ สศช.)  
 ธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ านวน 30 แห่ง ซ่ึงเป็นธุรกิจ
ท่ีส าคญัสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศ สามารถรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาท่องเท่ียว
และพกัผอ่น ซ่ึงจงัหวดัเพชรบุรีมีความสวยงามทางธรรมชาติและภูมิประเทศอนัสวยงามหลากหลายทั้งภูเขา 
ป่าทึบ ท่ีราบลุ่มแม่น ้า ตลอดจนชายฝ่ังทะเลดา้นอ่าวไทย จึงส่งผลใหจ้งัหวดัเพชรบุรีมีทรัพยากรทางการ
ท่องเท่ียวท่ีหลากหลายทั้งธรรมชาติ ศิลปวฒันธรรม ประวติัศาสตร์และกิจกรรมนนัทนาการต่าง ๆ ใน
สถานการณ์ปัจจุบนั COVID-19 ส่งผลใหธุ้รกิจท่องเท่ียวซบเซาและธุรกิจโรงแรมไดรั้บผลกระทบเน่ืองจาก
การปิดประเทศและมาตรการของภาครัฐท่ีหา้มเดินทางออกนอกจงัหวดั ท าใหธุ้รกิจโรงแรมในจงัหวดั
เพชรบุรีปิดกิจการลงเป็นจ านวนมาก 
 ดงันั้นธุรกิจโรงแรมจึงมีผลกระทบ อนัเน่ืองมาจากสภาวะเศรษฐกิจโลกและในประเทศท่ีมีความ 
ผนัผวนอนัเน่ืองมาจากนโยบายภาครัฐรวมถึงสภาวะวิกฤตจาก COVID-19 จึงส่งผลให้ธุรกิจโรงแรม
ประสบปัญหาการปิดกิจการ การลดคนงานรวมถึงการให้บริการท่ีไม่สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอี้กทั้ง
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ขาดสภาพคล่อง เกิดผลขาดทุนจากการด าเนินงานกบัปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาการ
จดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมในระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  
ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัและสถานการณ์จาก COVID-19 รวมถึงเตรียมความพร้อมเก่ียวกบัการจดัการ
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงหลงัจากสภาวะ
เศรษฐกิจมีการปรับตวัในทางท่ีดีขึ้นและสถานการณ์ COVID-19 ท่ีลดลงกบัเขา้สู่เศรษฐกิจท่ีเจริญเติบโต 
ในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจยัเร่ือง ศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว  
ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี  
 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรม  
ระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งเนน้การศึกษาจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จากประเด็นดงักล่าวผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด
และทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว เพื่อประโยชน์ใน
การปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขต
เน้ือหาคือแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการในหน่วยงานเพื่อพฒันาการใหบ้ริการ 
ของพนกังาน (POLC ของ Peter F. Drucker 2005) ประกอบดว้ย ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (planning)  
ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ (organizing) ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน (leading) 
และดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน (controlling) 
 2.ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเขต
เทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั จ านวน 400 คน ของ
จ านวนประชากรทั้งหมด โดยใชสู้ตรของ Taro Yamane,1973 ในการค านวณท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
และระดบัความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5%   
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 3.ขอบเขตดา้นเวลา ผูวิ้จยัด าเนินการวิจยั โดยใชร้ะยะเวลา ตั้งแต่ เดือนสิงหาคม พ.ศ.2564 ถึง  
เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2564 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

 แนวคิดและทฤษฎีของการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการถือวา่เป็นส่วนส าคญัยิง่ในการใหบ้ริการ
ประสบผลส าเร็จ การพฒันาธุรกิจโรงแรมใหก้า้วหนา้เร่ิมจากการวางแผนการปฏิบติังาน โดยให้องคก์ร 
มีการวางแผนและบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้มีการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ใหบ้ริการต่อนกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดีสามารถตอบขอ้ซักถามใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง รวมไปถึงการมีผูน้ าท่ีมี
ความสามารถในการบริหารจดัการทุกส่วนภายในโรงแรม มีการควบคุมและประเมินผลการปฏิบติังานของ
พนกังานอยา่งสม ่าเสมอ การจดัอบรมจดักิจกรรมใหก้บัพนกังานเพื่อพฒันาความรู้ความสามารถใหก้บั
ตนเองเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและเป็นการรับมือในการใหบ้ริการท่ีจะเกิดขึ้นหลงัสถานการณ์
ของโรคระบาดปรับตวัดีขึ้น เพิ่มประสิทธิภาพและความปลอดภยัในการใหบ้ริการ เพื่อใหธุ้รกิจโรงแรม
บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวใ้นการบริหารจดัการเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มารับบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
 

วิธีด าเนินการวิจัยวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว  
จ านวนประชากรทั้งส้ิน 920 คน โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน และใชว้ิธีการสุ่มเลือกแบบโควตา 
(quota sampling) ในพื้นท่ีวิจยัหรือพื้นท่ีเป้าหมาย คือ พนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมือง
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
และประสบการณ์การท างาน 
 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ศึกษาการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน ดา้นการจดัการหน่วยงาน
การใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน และดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (check-list) 
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 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพของพนกังานโรงแรมระดบั  
3 ดาว ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ 1.ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (planning) 2.ดา้นการจดัการหน่วยงาน
การใหบ้ริการ (organizing) 3.ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน (leading)  
4.ดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน (controlling) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (rating scale) มีค  าถามจ านวน 40 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ธ 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 74) ไดด้งัน้ี 
  ระดบัคะแนน 5 หมายความว่า เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  ระดบัคะแนน 4 หมายความว่า เห็นดว้ยมาก 
  ระดบัคะแนน 3 หมายความว่า เห็นดว้ยปานกลาง 
  ระดบัคะแนน 2 หมายความว่า เห็นดว้ยนอ้ย 
  ระดบัคะแนน 1 หมายความว่า เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีแจกแบบสอบถามออนไลน์ใหแ้ก่
กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ซ่ึงใชว้ิธีการแบบก าหนดกลุ่มประชากรแบบตามสะดวก 
(convenience sampling) เน่ืองจากมีความสนใจท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูล 
กลุ่มตวัอยา่งน้ี และดว้ยขอ้จ ากดัของเวลาในการด าเนินการวิจยั 
 2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลทางดา้น
เอกสาร เพื่อเป็นการศึกษาทบทวนเก่ียวกบัประเด็นท่ีศึกษา โดยการศึกษาวิเคราะห์เอกสาร รวบรวมขอ้มูล
จากการคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี บทความ วิทยานิพนธ์และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั รวมทั้ง
ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต  
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.สถิติพรรณนา (description statistics) โดยเสนอเป็นค่าสถิติ ค่าร้อยละ ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูล 
ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
และประสบการณ์การท างาน ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรับ 
การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการให้บริการของพนกังาน 

2.สถิติอา้งอิง (interferential statistics) ใชก้ารทดสอบทางสถิติเพื่อหาค่าความแตกต่างระหว่างตวั
แปร 2 ตวัแปรท่ี เป็นอิสระต่อกนั โดยตวัแปรดา้นเพศใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ (t-Test) ในกรณีท่ีตอ้ง
เปรียบเทียบ 2 กลุ่ม ส่วนตวัแปรดา้นอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์การท างาน 
ใชใ้นการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (One way Analysis of Variance) ในกรณีเปรียบเทียบ 
มากกวา่ 2 กลุ่ม หากพบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการทดสอบความ
แตกต่างอยา่งมี นยัส าคญัดว้ยวิธีการของ LSD (Least-Significant Difference) 



 
 

8 

ผลการวิจัย 
 

 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 243 คิดเป็นร้อยละ 60.80  
อาย ุ25 - 30 ปี จ านวน 145 คิดเป็นร้อยละ 36.30 ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 254 คิดเป็น 
ร้อยละ 63.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 12,000 บาท จ านวน 214 คิดเป็นร้อยละ 53.50 และ
ประสบการณ์การท างาน จ านวน 134 คิดเป็นร้อยละ 33.50 กล่าวคือ 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นของการจัดการคุณภาพ การให้บริการของพนักงาน
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จังหวัดเพชรบุรี 
ตาราง 1 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จังหวัดเพชรบุรี โดยแสดงเป็นภาพรวม 

การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรม
ระดับ 3 ดาว 

X̅ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

 
ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Planning) 4.08 0.35 มาก  

ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ (Organizing) 4.07 0.33 มาก  

ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน (Leading) 3.99 0.37 มาก  

ดา้นการควบคุมและติดตามการปฏิบติังาน 
(Controlling) 

4.03 0.28 มาก 
 

รวม 4.04 0.22 มาก  

 
 จากตาราง 1 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.04) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการวางแผนการ
ปฏิบติังาน (Planning) (X̅=4.08) ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ (Organizing) (X̅= 4.07)  
ดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน (Controlling) (X̅= 4.03) และดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการ
ปฏิบติังาน (Leading) (X̅= 3.99) ตามล าดบั 
 2. ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จังหวัดเพชรบุรี 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 
 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยสามารถสรุปผลการศึกษา ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่  
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1.ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (Planning) 2.ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ (Organizing)  
3.ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน (Leading) 4.ดา้นการควบคุมและติดตามการปฏิบติังาน 
(Controlling) พบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่  ดา้นการวางแผนการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก (X̅= 4.08) ดา้นการจดัการ
หน่วยงานการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.07) ดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังานอยูใ่น
ระดบัมาก (X̅= 4.03) และดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก (X̅= 3.99) ตามล าดบั 
 

อภิปรายผล 
 

 ประเด็นส าคญัท่ีไดพ้บจากการศึกษาในเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถอภิปรายได ้ดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพ การให้บริการของพนักงาน
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จังหวัดเพชรบุรี 
 จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ การใหบ้ริการของพนกังาน
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ชวิศา แสงเนียม (2563)  ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง  ผลการศึกษา พบวา่ การศึกษาระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานระดบัปฏิบติัการในธุรกิจอิตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว 
กล่าวคือ ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมโรงแรม 3 ดาว ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาพนกังานโดยใหมี้
การอบรมและสร้างมาตราฐานในการใหบ้ริการ 
 2. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จังหวัดเพชรบุรี 
 จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (planning) ดา้นการจดัการหน่วยงาน 
การใหบ้ริการ (organizing) แตกต่างกนั มีผลท าให้การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นพบวา่ ความคิดเห็นดา้นการวางแผนการปฏิบติังาน (planning)  
ดา้นการจดัการหน่วยงานการใหบ้ริการ (organizing) ดา้นการพฒันาภาวะผูน้ าในการปฏิบติังาน (leading) 
และดา้นการควบคุมและติดตามผลการปฏิบติังาน (controlling) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 โดยโรงแรมตอ้งน าความรู้จากการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรมระดบั 
 3 ดาว ในเขตเทศบาลเมืองชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เด่นนภา จุย้ดอนกลอย (2559)  
ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาสภาพและปัญหาการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาท่ีผา่นการรับรอง
คุณภาพการศึกษา สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา ประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 พบวา่  



 
 

10 

สภาพการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาท่ีผา่นการรับรองคุณภาพการศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยาเขต 1 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการจดัการเรียนรู้ ซ่ึงกระบวนการบริหารท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการจดัการ
องคก์ร รองลงมา คือ ดา้นการวดัผล/ประเมินผล ซ่ึงกระบวนการบริหารท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  
ดา้นการวางแผน ดา้นการนิเทศนกัศึกษา ซ่ึงกระบวนการบริหารท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดน้การจดัการองคก์ร 
ดา้นการส่งเสริม และสนบัสนุนวิชาการ ซ่ึงกระบวนการบริหารท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการวางแผน  
และดา้นการพฒันาส่ือนวตักรรม และเทคโนโลยเีพื่อการศึกษา และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่  
ดา้นการพฒันาหลกัสูตรสถานศึกษา ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการน า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. ผูบ้ริการควรมีการวางแผน การจดัการองคก์าร การเป็นผูน้ าองคก์าร ตลอดจนสามารถก ากบั 
ควบคุม ติดตาม และประเมินผลไดอ้ยา่งเป็นระบบชดัเจน  
 2. ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนงบประมาณด าเนินงานดา้นต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 
 3. ควรมีการยกยอ่งเชิดชูเกียรติ ผูป้ฏิบติังานเพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจและเป็นตวัอยา่งแก่
ผูป้ฏิบติังานคนอ่ืน  
 4. ควรมีการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง และเป็นระบบเพื่อให้ระบบ
ประเมินเป็นวิธีการประเมินท่ีเป็นระบบมากยิง่ขึ้น  
 5. ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาความรู้แก่พนกังาน ในการการด าเนินงาน POLC  
เพื่อใหพ้นกังานเขา้ใจถึงบทบาท หนา้ท่ีและความรับผิดชอบท่ีถูกตอ้ง 
 6. ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาทกัษะต่าง ๆ ของพนกังานท่ีน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน 
และสร้างมาตรฐานท่ีชดัเจนถึงการจดัการคุณภาพการให้บริการ  
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