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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยเรื่อง“แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ และ
แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยใช้หลักการวิจัยเชิงปริมาณ  กลุ่มประชากรเป็นนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
เข้าใช้บริการโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี พ.ศ. 2558  ใช้สูตร
Yamane (1967) ค านวณขนาดตัวอย่างโดยสมมติค่าสัดส่วนเท่ากับ 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  
ได้จ านวนตัวอย่าง 400 ราย ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพการบริการของโรงแรม  ในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่าระดับ
คุณภาพการบริการของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  มีเพียง 4 ด้านคือด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม และด้านการ
รักษาความปลอดภัยของโรงแรม อยู่ในระดับมาก  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้/เดือน ด้วยการทดสอบ t-test และ F-test  พบว่า  เพศชายและ
เพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยรวมแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่าความคิดเห็นของเพศชายและเพศหญิง มีความเห็นแตกต่างกัน 7 ด้าน และไม่แตกต่าง
กัน 3 ด้านคือ  ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้าและ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกัน มีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
ส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการ
บริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ผลการวิเคราะห์ Swot  และ 
Tows  Matrix เพ่ือการก าหนดกลยุทธ์การพัฒนาโรงแรม ระดับต่าง ๆ พบว่ากลยุทธ์ในการพัฒนา
เป็นดังนี้ 1. กลยุทธ์การเติบโตแบบเจาะตลาด ได้แก่พัฒนาสถานที่ให้สะอาดสวยงามและปลอดภัย 
การจัดโปรโมชั่นพิเศษให้ลูกค้า และมีนโยบายเพ่ือพัฒนาไปสู่โรงแรมที่มีคุณภาพสูงขึ้น 2. กลยุทธ์การ
เติบโตแบบรวมตัวไปไว้ข้างหลัง  ได้แก่พัฒนากลยุทธ์การขยายตัวของลูกค้า เพ่ิมประสิทธิภาพของ
พนักงาน  สร้างพันธมิตรกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมยอดการให้บริการ  พัฒนาทักษะความสามารถของ
พนักงานในทุกๆ ด้าน  เพ่ิมศักยภาพระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมให้สูงขึ้น และพัฒนา
อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้มีความพร้อม 3. กลยุทธการเติบโตแบบการพัฒนา  



 
 

ได้แก่การพัฒนาเครื่องอ านวยความสะดวกของโรงแรมก าหนดวิธีการสรรหาบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ 
และการเติบโตของโรงแรมต้องค านึงถึงโอกาสและช่องทางการขยายตัวในอนาคต 4. กลยุทธ์เชิงรับ  
ได้แก่พัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ให้มีประสิทธิภาพและรองรับลูกค้าได้มากข้ึน พัฒนาประสิทธิภาพ
ทางด้านภาษาของพนักงาน และพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมให้สูงขึ้น 
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Abstract 
 

 This research on “Service Quality Improvement Guideline of Human Capital 
for hotels in Suratthani Municipality” aimed to study the service quality and the 
human improvement guidelines for hotel services,in Suratthani municipality,by 
quantitative research. The sampled target population was Thai tourists who accessed 
a hotel service in Suratthani municipality, Suratthani province, in 2015. A Yamane 
(1967) equation was applied in the study for sample size calculation. For example, 
assuming sample size ratio of 0.5 at 95% confidence level, the Yamane equation 
requests 400 samples. The study found that hotel service quality in the Suratthani 
municipality is generally moderate. Regarding the categories of services, the hotel 
service quality was generally moderate by category. There were only 4 categories of 
hotel services with observed high quality; customer requirement responsiveness, 
customer communications, hotel reliability, and hotel security systems. In the 
analysis, the personal characteristics of a customer were compared to the perception 
of hotel service quality in Suratthani municipality; the characteristics were sex, age, 
education, occupation, and salary. T-test and F-test were applied in the study. The 
results showed that males and females had different opinions of the overall hotel 
service quality. Regarding various categories of service, there were 7 differing by and 
3 indifferent the male vs. female distinction. The 3 indifferent divisions were 
customer requirement responsiveness, customer centricity, and tangible services. The 
age of a customer was related to personal requisites and service quality, at 
significance level 0.05. The education level affected the relationship between the 
personal characteristics and perceived service qualities, also significantly. Both Swot 
analysis and Tows Matrix were applied to specify a strategies for hotel development 



 
 

at various levels. The study suggests development strategies as follows. 1) Market 
penetration strategy includes hotel improvement by renovating sanitary facilities, 
choosing a fascinating and secure location, special promotions to customers, and 
policies that support quality improvement. 2) Backward integrative growth strategy 
includes the development of customer growth strategies, increasing employee 
efficiency, and modification of customer alliance to increase service access, 
improving the skills of employees in every service category, enhancing security 
systems, and making devices and facilities easily accessible. 3) Market development 
strategy includes development of hotel facilities, strategy to find efficient personnel, 
making the hotel prosper based on available opportunities, and targeting hotel 
growth in the longer term. 4) Defensive marketing strategy includes development of 
areas that contribute to efficiency, support to expand customership, and developing 
security systems with improved efficiency.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ ด้วยความกรุณาจาก ดร.นงเยาว์ เมืองดี อาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ ดร.วีระศักดิ์ คงฤทธิ์  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นคร กกแก้ว และ  Assoc. Dr Seppo 
Juhani Karrila ที่ได้ให้ค าปรึกษาและแนะน า ตลอดจนการตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่องของ
วิทยานิพนธ์ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดียิ่ง ตั้งแต่เริ่มด าเนินการจนกระทั่งส าเร็จเป็นวิทยานิพนธ์
ฉบับสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณคณาจารย์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้มอบความรู้ต่างๆ 
ให้แก่ผู้วิจัย และขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ของวิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานีที่ให้ความช่วยเหลือ ท าให้
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วง 

ขอขอบพระคุณ แก้วสมุย รีสอร์ท  โรงแรมเดอะวัน สุราษฎร์มายเพลส แอท สุราษฎร์ โฮเต็ล 
โรงแรมเดอะวัน สุราษฎร์ โรงแรมเค พาร์ค แกรนด์ไลค์ เรสซิเดนซ์ จรรย์ระภัช รีสอร์ท แอนด์ สปา 
โรงแรมบรรจงบุรี โรงแรมเอสอาร์ ไดมอนด์ พลาซ่า โฮเต็ล สุราษฎร์ธานี เอส ทารา แกรนด์ โฮเต็ล 
สตางค์ เกสท์เฮาส์ โรงแรมวังใต้ 100 ไอส์แลนด์ รีสอร์ท แอนด์ สปาบางใหญ่ บุรี รีสอร์ท โรงแรมตาปี 
โรงแรม ณ ชัยเดช โรงแรมแกรนด์ ธารา ปาล์ม การ์เด้น รีสอร์ท โรงแรมราชธานี  กุลธิดา อพาร์ต
เมนท์ เหรียญชัย เพลส นารายา ริเวอร์ไซด์ รีสอร์ท และ โรงแรมไอรูม ที่ ให้ข้อมูลในการท า
วิทยานิพนธ์ และให้ความช่วยเหลือในการเก็บข้อมูลจากลูกค้าของโรงแรมและขอขอบพระคุณผู้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่านที่ได้สละเวลาในการให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ท าให้มีข้อมูลมาจัดท าวิทยานิพนธ์ 
รวมทั้งขอขอบคุณเพ่ือนๆ ที่คอยช่วยเหลือให้ค าปรึกษาและให้ก าลังใจกันมาโดยตลอด 

สุดท้ายขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา พี่ๆ และครอบครัวที่ให้การสนับสนุน ให้ค าปรึกษา
และให้ก าลังใจแก่ผู้วิจัยด้วยดีมาโดยตลอด จนท าให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วง 
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85 

ตารางที่ 4.43 แสดงผลการวิเคราะห์จุดอ่อนจากจากสัมภาษณ์เรื่องคุณภาพการ
บริการกับลูกค้าของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

86 

ตารางที่4.44 วิเคราะห์แนวทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์โดยใช้ (Tows Matrix) 87 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 สภาพการแข่งขันที่สูงมากในปัจจุบันองค์กรธุรกิจต้องสร้างความแตกต่าง  และความแตกต่าง
นั้นต้องเป็นความแตกต่างที่มีคุณค่าในสายตาของลูกค้า “การบริการ” ก็เป็นแนวทางหนึ่งที่สร้างความ
แตกต่างที่มีคุณค่าส าหรับลูกค้า  นอกเหนือจากความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์หรือภาพลักษณ์ของตรา
สินค้าเนื่องจากการบริการไม่ต้องลงทุนในการวิจัย  และพัฒนามากเมื่อเปรียบเทียบกับการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้มีความแตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน  หรือไม่ต้องลงทุนมากในการสร้างภาพลักษณ์อย่าง
ต่อเนื่องเมื่อเปรียบเทียบกับการลงทุนในการสร้างตราสินค้า  จากเหตุผลดังกล่าวท าให้องค์กรส่วน
ใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้ความส าคัญกับเรื่องการบริการลูกค้า  จนอาจจะกล่าวได้ว่าในปัจจุบันนี้
ธุรกิจบริการมีทั้งประเภทที่ส่งมอบบริการล้วน (Pure Service)   และประเภทที่ใช้สินค้าเป็นสะพาน
ในการเข้าถึงเพ่ือให้บริการลูกค้า  จากปัญหาส าคัญประการหนึ่งในด้านการให้บริการลูกค้าผลการ
ประเมินคุณภาพการบริการจากลูกค้ายังคงอยู่ในระดับไม่สูงมากเพียงพอเท่าที่องค์กรคาดหวังทั้งๆที่
องค์กรเองก็เชื่อว่าได้พยายามอย่างเต็มที่ในทุกวิถีทาง  ที่จะท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการและ
เกิดความพึงพอใจสาเหตุหนึ่งมักไม่ได้เกิดจากการที่องค์กรมีความบกพร่องในการให้บริการแต่เกิดจาก
องค์กรไม่ทราบว่าปัจจัยใด “โดนใจ” หรือก่อให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการ (นิศา ชัชกุล, 2556 : 1) 
ซึ่งตรงกลับการตอบสนองการบริการที่นักท่องเที่ยวส่วนหนึ่งมาจากการใช้บริการของโรงแรม ในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี  พบว่าการประเมินคุณภาพการบริการที่พักของ
โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ของนักท่องเที่ยวในเขตนครสุราษฎร์ธานี จังหวัด  
สุราษฎร์ธานี การแสดงความคิดเห็นก่อนและหลังการใช้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี มีนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าพักโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัด  
สุราษฎร์ธานี กลับมีจ านวนมากที่แสดงให้เห็นถึงข้อบกพร่องการบริการของโรงแรมสวนทางกับการ
พัฒนาโรงแรม ให้เป็นที่ยอมรับของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี เป็นปัญหาที่เกิดขึ้นจาก
การส่งมอบบริการให้กับนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย  และต่างชาติ ธุรกิจโรงแรมควรหันกลับมาสนใจ
ข้อเสนอแนะจากนักท่องเที่ยวที่เข้าพักมาใช้ในปรับปรุงและพัฒนาทุนมนุษย์  เพ่ือการบริการให้
เหมาะสมกับระดับคุณภาพ ระดับ 3 ดาวที่ได้รับรอง ต้องท าความเข้าใจกับนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
การบริการที่มีความเป็นรูปธรรม การตอบสนองต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย การให้ความเชื่อมั่นต่อ
นักท่องเที่ยวชาวไทย การรู้จักและเข้าใจนักท่องเที่ยวชาวไทย (การท่องเที่ยวและกีฬา, ส านักงาน, 
2558 : 24)  

จากข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนนักท่องเที่ยวชาวไทยและข้อมูลโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีจ านวนโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อ าเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 61 โรงแรม ในปี 2558 นักท่องเที่ยวชาวไทยเข้ามาใช้บริการโรงแรมใน



 
 

อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพ่ือใช้เป็นจุดผ่านไปยังแหล่งท่องเที่ยวหลัก เช่น เกาะสมุย  
เกาะพงัน และเกาะเต่า ส าหรับการเดินทางแบบพัก ค้างแรมในโรงแรม โดยตลาดหลักยังคงเป็น 
นักท่องเที่ยวคนไทยที่เดินทางมาจากกรุงเทพมหานคร  ส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นครอบครัวและกลุ่ม
ประชุม/สัมมนา (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬา จังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2558) และแนวโน้มที่จะมี
จ านวนเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ จึงควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่พักโรงแรมในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพ่ือรองรับการมาเยือนของนักท่องเที่ยว จึงควรมีการประเมิน
คุณภาพการบริการที่พักโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย การให้
ความเชื่อมั่นต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาตรฐานก าหนดไว้ เนื่องจากสุราษฎร์ธานีเป็นจังหวัดที่
ศักยภาพพ้ืนที่เหมาะสมแก่การท่องเที่ยวที่สมบูรณ์ครบทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นป่าไม้ ทะเล ภูเขา น้ าตก 
อีกทั้งขนบธรรมเนียมประเพณี  และวัฒนธรรมพ้ืนบ้านที่โดดเด่นไม่ด้อยกว่าจังหวัดอ่ืน ส่งผลให้มี
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย  และชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเที่ยว ถึง 4,913,006 คน จากจ านวน
นักท่องเที่ยวดังกล่าว  เป็นนักท่องเที่ยวที่เข้ามาเที่ยวในเขตอ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี ถึง 1,301,834 
คน และมีแนวโน้มแนวโน้มสูงขึ้น (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี  ปี 2558) 
ด้วยเหตุผลส าคัญหลายประการคือ อ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี มีภูมิประเทศที่หลากหลาย เป็นจังหวัดมี
พ้ืนที่ชายฝั่งทะเล เป็นที่ราบเนินเขา ท าให้มีทัศนียภาพที่สวยงามเหมาะการท่องเที่ยว อีกทั้งยังเป็น
ศูนย์รวมประเพณีวัฒนธรรม โบราณสถาน โบราณวัตถุ ซึ่งมีหลายพ้ืนที่ในต าบลและหมู่บ้านต่างๆของ
อ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี เป็นที่ดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ ยวในการเดินทางเข้าไปท่องเที่ยว 
พักผ่อนและศึกษาเยี่ยมชม (แผนพัฒนาสถิติจังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2557) 
ตารางที่ 1.2 สถิตินักท่องเที่ยวจังหวัดสุราษฎร์ธานี ระหว่างปี 2557 - 2558  

 
ที่มา : ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี ปี 2557-2558 
 
 ผู้ศึกษาจึงเล็งเห็นความส าคัญของปัญหาที่เกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการในโรงแรม ใน
เขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี จากการแสดงความคิดเห็นก่อนและหลังการใช้

สถานที ่
                ปี 2557                 ปี 2558 
ไทย ต่างชาติ รวม ไทย ต่างชาติ รวม 

เมืองสุราษฎร์ธานี 1,111,371 58,411 1,169,782 1,239,042 62,792 1,301,834 
เกาะสมุย 315,397 1,731,156 2,046,553 341,291 1,880,239 2,221,530 
เกาะพะงัน 142,817 684,987 827,804 154,095 736,268 890,363 
เกาะเต่า 79,506 395,516 475,022 84,091 415,188 499,279 
รวมสุราษฎร์ธานี 1,649,901 2,870,070 4,519,161 1,818,519 3,094,487 4,913,006 



 
 

บริการในโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จึงท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการ
ด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการในโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยค านึงถึงประสิทธิภาพของการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ที่ส่งผลต่อการพัฒนา
คุณภาพการบริการซึ่งจ าเป็นที่จะต้องรู้ถึงระดับความส าคัญของคุณภาพการบริการของโรงแรมที่มีต่อ
ลูกค้าโดยมุ่งเน้นศึกษาคุณภาพ การบริการด้านต่าง ๆ เพ่ือเป็นแนวทางสู่การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
และเป็นกลยุทธ์ส าหรับรองรับ  และตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นการสร้างคุณค่าให้กับธุรกิจ
โรงแรม เมื่อมีลูกค้ามาใช้บริการมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดรายได้ ผลก าไรตามมา  และสิ่งส าคัญที่ไม่ควร
มองข้ามคือการรักษาลูกค้าโดยจะท าอย่างไรให้เกิดการใช้บริการซ้ าอีก  และบอกต่อเพ่ือให้ธุรกิจที่พัก
นักท่องเที่ยวสามารถบรรลุเป้าหมาย  และอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน จึงจ าเป็นต้องเร่งหาวิธีในการพัฒนาที่
ยั่งยืนให้องค์กร เพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมโรงแรม เพ่ือเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขัน เพ่ือก าหนดแนวทางจัดท าแผนด าเนินการทุนมนุษย์ของโรงแรมต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

1.2.3 เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
  
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการที่พักของโรงแรม  
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี ในปี 2558  

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย 
 1.3.1.1 นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการที่พักของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร  

สุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ านวน 1,239,042  คน  (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัด
สุราษฎร์ธานี, 2558)   

 1.3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ที่มาใช้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ทั้งเพศชายและเพศหญิง ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจ านวนตัวอย่างตาม
แนวคิดของ Taro Yamane ซึ่งก าหนดความเชื่อม่ันร้อยละ 95 มีสูตรในการค านวณดังต่อไปนี้ 
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เมื่อ  n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  N คือ ขนาดประชากร 
  e คือ ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง มีค่าเท่ากับ 0.05

 แทนค่า  n  =1,239,042/(1+(1,239,042 )(0.052)) 
     = 399.87 คน 

จากการค านวณจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 399.87 คน และเพ่ือให้ศึกษา
คุณภาพของการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีครั้งนี้มีความสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้นจะใช้กลุ่ม ตัวอย่างจ านวน 400 คน และสุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการที่บริการของ
โรงแรม โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Convenience Sampling) 

 1.3.1.3 กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ด้วยระเบียบการวิจัยใช้
เป็นแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) เทคนิคการสุ่มที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกบุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างาน  และอยู่ในพ้ืนที่โดย
เลือกเป็นตัวแทนจ านวน 20 ท่าน 

 
 1.3.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงระยะเวลาระหว่าง
เดือน มกราคม พ.ศ. 2558 ถึง เดือน เมษายน พ.ศ. 2559 
 

1.3.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
การวิจัยนี้มุ่งศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านต่าง ๆ 10 ด้าน  คือ 1.ด้านความ
น่าเชื่อถือของโรงแรม  2.ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  3.ด้านการบริการของโรงแรม  
4.ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ  5.ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า  6.ด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 7.ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า 8.ด้านการรักษาความปลอดภัย   9.ด้านการ
ดูแลความต้องการของลูกค้า และ 10.ด้านมาตรฐานของการให้บริการ 

 
1.3.4 ขอบเขตด้านตัวแปร  
ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร    

สุราษฎร์ธานี และแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ประกอบด้วย 10 ด้าน  คือ 1.ด้านความน่าเชื่อถือของ
โรงแรม  2.ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  3.ด้านการบริการของโรงแรม  4.ด้านการ
อ านวยความสะดวกในการบริการ  5.ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า  6.ด้านการติดต่อสื่อสารกับ



 
 

ลูกค้า 7.ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า 8.ด้านการรักษาความปลอดภัย   9.ด้านการดูแลความ
ต้องการของลูกค้า และ 10.ด้านมาตรฐานของการให้บริการ 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1 ท าให้โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทราบถึงประสิทธิภาพของการ
ด าเนินการด้านทุนมนุษย์ที่ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร  
สุราษฎร์ธานี 

1.4.2 ได้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
1.4.3 ท าให้ได้แนวทางการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงแรม ในเขต

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพของการ
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ได้มีการนิยามค าศัพท์เฉพาะเพ่ือใช้ในการศึกษา
ดังนี้  
 ลูกค้า/นักท่องเที่ยว หมายถึง ผู้รับบริการสัญชาติไทยที่ใช้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธานี 
 การด าเนินการด้านทุนมนุษย์ หมายถึง ลักษณะต่าง ๆ ความรู้ทักษะความรู้ความสามารถ
และการให้บริการด้านต่าง ๆ ของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีที่สอดคล้อง และ
เอ้ืออ านวยต่อการให้บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์รวมถึงความส าเร็จของการให้บริการของโรงแรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาวิจัยในเรื่องแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์  เพ่ือพัฒนาคุณภาพ
การบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ผู้ศึกษาได้ประมวลเอกสารและงานวิจัยโดย
แยกเป็นประเด็นหลักได้ดังนี้ 
 2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม  
 2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการของโรงแรม  

2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 
2.4 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM 
2.5 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริหารและการบริหารจัดการ  
2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.7 กรอบแนวคิด 

 
2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม 
  
 2.1.1 ความหมายของโรงแรม 
         โรงแรม หมายถึงสถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้น เพื่อบริการผู้เดินทาง
ในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับการพักอาศัย  และเดินทางหรืออาคาร
ที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่าง ๆ เพ่ือ
ความสะดวกของผู้ที่มาพัก ซึ่งเรียกว่า "แขก" (Guest) ค าว่า hotel หรือ โรงแรมมีที่มาจากภาษา
ฝรั่งเศสซึ่งแปลว่า คฤหาสน์ โรงแรมแห่งแรกในยุโรปคือ Hotel de Hanri IV (โฮเทลเดออองรี กัต) 
เมื่อปี ค.ศ. 1788 โดยในสมัยก่อนใช้ค าว่า hotel และภายหลังได้เปลี่ยนตัวโอมาเป็นโอปกติใน
ภาษาอังกฤษเป็น hotel เหมือนปัจจุบัน ปัจจุบันมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นราคา
หรือโปรโมชั่นมากขึ้น  

 
2.1.2 ความเป็นมาของธุรกิจโรงแรม 

  ระหว่างคริสต์ศตวรรษที่ 8 – 13 การเดินทางเพ่ือประกอบกิจการทางด้านศาสนาได้เริ่มมี
มากขึ้น ทางฝ่ายศาสนาจะจัดวัดเป็นศูนย์กลางที่พัก (Religious Centers) ของผู้จาริกแสวงบุญการ
บริการดังกล่าวแล้วไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 
            ช่วงสงครามครูเสด (ค.ศ. 1029 - 1270) ซึ่งเป็นสงครามระหว่างศาสนาคริสต์กับอิสลาม 
ชาวคริสต์ในยุโรป ได้เดินทางไปร่วมท าสงครามครูเสด ส่งผลกระทบให้วัดในคริสต์ศาสนา จัดสร้างที่
พักไว้บริการแก่ชาวคริสต์ผู้ไปร่วมสงครามมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้สงครามครูเสด ยังส่งผลให้นครรัฐ
ต่างๆของประเทศอิตาลี เช่น เวนิส (Venice) ฟรอเรนซ์ (Florence) กลายเป็นศูนย์กลางการค้า และ
การเดินทางจากยุโรปสู่เอเชียตะวันตกเฉียงใต้  ซึ่งเป็นดินแดนของการท าสงครามระหว่างศาสนา เพื่อ



 
 

ตอบสนองความต้องการในการพักแรม ตามเมืองฟรอเรนซ์ได้จัดสร้างที่พักส าหรับนักเดินทาง ในปี 
ค.ศ. 1290 มีจ านวนที่พักดังกล่าวแล้ว  จ านวน 86 หลัง ส าหรับในประเทศฝรั่งเศสก็มีที่พักของนัก
เดินทางเช่นเดียวกัน ในปี ค.ศ. 1254 กฎหมายฝรั่งเศสได้ก าหนดไว้ว่า ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรม
เท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่า ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และในปี 
ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่าถ้าผู้พักเสียชีวิตในโรงแรม เจ้าของต้องใช้เงินมีมูลค่า 3 เท่าของ
มูลค่าที่ผู้พักพาติดตัวมา จากกฎหมายดังกล่าวแล้วแสดงให้เห็นว่า มีที่พักส าหรับบริการแก่นักเดินทาง 
และเกิดความไม่ปลอดภัยแก่ชีวิตและทรัพย์สิน จึงได้ตรากฎหมายดังกล่าวขึ้น (ปรีชา แดงโรจน์, 
2549 : 7) 

2.1.3 ประเภทของธุรกิจโรงแรม 
ประเภทของโรงแรมมีการจัดแบ่งประเภทของที่พักแรม หรือโรงแรมแตกต่างกันออกไปตาม

วัตถุป ระสงค์ ในการจั ดป ระเภทซึ่ งอาจขึ้ น อยู่ กั บท า เลที่ ตั้ ง  การเข้ า พั กอาศั ยของแขก  
การบริหารงาน การจัดบริการแก่แขก หรือขึ้นอยู่กับองค์ประกอบอ่ืนๆ ดังนั้นการจัดแบ่งประเภทของ
ที่ พั กแรมจึ งไม่ มี ข้ อยุ ติ แน่ น อน  แต่ แตกต่ างกั น ออกไปตามวัตถุ ป ระสงค์ ดั งกล่ าวแล้ ว  
ซึ่งยกตัวอย่างได้ดังนี ้

สตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 1988 : 4) ได้จัดแบ่งประเภทของ
โรงแรม โดยยึดพื้นฐานทางด้านขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดับของการบริหาร  และการ
เป็นเจ้าของหรือการเป็นสมาชิกขององค์กรในการบริหารโรงแรมไว้ดังนี้ 

1. การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถนับได้
จากจ านวนห้องพัก ซึ่งสามารถแยกได้เป็น 4 ขนาด คือ 
  - ห้องพักท่ีมีจ านวนต่ ากว่า 150 ห้อง 
  - ห้องพักระหว่าง 150 – 299 ห้อง 
  - ห้องพักระหว่าง 300 – 599 ห้อง 
  - ห้องพักระหว่าง 600 ห้องข้ึนไป 
 ส าหรับการบริการต่างๆ ก็เหมือนกับโรงแรมทั่วไป แต่อาจจะมากน้อยแตกต่างกันขึ้นอยู่กับ
ขนาดของโรงแรม 
 2. การแบ่งตามเป้าหมายด้านการตลาด (Hotel Target Markets) เป้าหมายด้านการตลาด
ของโรงแรมมีหลายประเภท แต่ที่ส าคัญอาจแบ่งได้ดังนี้ 
                2.1 โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ (Commercial Hotels) ลักษณะการบริการ และการ
อ านวยความสะดวกสบายต่างๆ ได้กล่าวมาแล้วในตอนต้น 
                2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่ติดกับบริเวณสนามบิน 
เป้าหมายของลูกค้า คือ นักเดินทางที่ต้องการพักเพ่ือเปลี่ยนเครื่องบินหรือผู้โดยสารที่ถูกยกเลิก
เที่ยวบิน  

      2.3 โรงแรมห้องชุด (Suite Hotels) โรงแรมห้องชุดเป็นโรงแรมที่หรูหรา และอ านวย
ความสะดวกสบายแก่แขกเป็นอย่างยิ่ง เพราะได้จัดห้องพัก ห้องรับแขก แยกออกจากกัน แขก
ประเภทนักธุรกิจ หรือบุคคลชั้นสูงในสังคมก็นิยมพักในโรงแรมประเภทนี้ เพราะมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกสบายต่างๆ อย่างครบถ้วน 



 
 

    2.4 โรงแรมแขกพักประจ า (Residential Hotels) มีลักษณะเหมือนกับโรงแรมแขกพัก
ประจ าซึ่งอธิบายมาแล้ว 

    2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) โรงแรมประเภทนี้ได้อธิบายมาแล้ว 
    2.6 โรงแรมซึ่งจัดห้องพักและอาหารเช้า (Bed and Breakfast) โรงแรมประเภทนี้บางที

เรียกว่า “บี แอนด์บีส์” (B and Bs) ทั้งนี้เพราะคิดค่าบริการควบคู่กับอาหารเช้า ลักษณะของโรงแรม
มีขนาดเล็ก ประมาณ 20 – 30  
    2.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel) โรงแรมประกอบด้วยห้องชุดซึ่งมี
ห้องนอน ห้องน้ า ห้องรับแขก ห้องอาหารและห้องครัว เจ้าของห้องชุดมิได้พักประจ าในที่พักดังกล่าว
แล้ว จึงได้มอบหมายให้หน่วยธุรกิจจัดการให้บุคคลอื่นแบ่งเช่าพักอาศัยชั่วคราวแบบโรงแรมทั่วไป  

   2.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels) โรงแรมบ่อการพนันจัดสร้างขึ้น เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของแขกในการเล่นการพนัน ดังนั้นโรงแรมประเภทนี้จึงจัดให้มีการเล่นการ
พนันเกือบทุกประเภทไว้บริการแขก เพ่ือความสะดวกสบายของแขก จึงได้จัดห้องพัก ภัตตาคาร เพ่ือ
จ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มให้แก่แขกตลอดเวลา 24 ชั่วโมง  

   2.9 ศูนย์ประชุม (Conference Centers) ศูนย์ประชุมมีเป้าหมายในการรับแขก เพ่ือการ
ประชุมสัมมนาโดยเฉพาะ ดังนั้นต้องจัดห้องประชุม และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการประชุม
อย่างพร้อมเพรียง นอกจากนี้ศูนย์ประชุมต้องจัดที่พัก อาหาร และเครื่องดื่ม รวมทั้งสิ่งอ านวยความ
สะดวกอ่ืนๆ เหมือนโรงแรม แต่เน้นเป้าหมายหลักด้านการประชุม  

 3. การแบ่งตามระดับการบริการ (Levels and Service) การบริการของโรงแรมควรมี
พ้ืนฐานขององค์ประกอบ 2 ประการ 
                ประการแรก การไม่มีตัวตนของงานบริการ (The Intangibility of Service) งานบริการ
ไม่มีตัวตน  แต่สามารถให้ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการหรือแขกได้ ในเรื่องโรงแรมมิได้ขายผลผลิตที่มี
ตัวตน (Tangible Products) เช่น ห้องสะอาด ภัตตาคารใหญ่โต อุปกรณ์หรูหราราคาแพง ฯลฯ การ
บริการที่ประทับใจ 
                ประการที่สอง การประกันคุณภาพของงานบริการ (Quality Assurance) การบริการที่
ถูกต้องสอดคล้องกับหลักมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า สุภาพอ่อน
น้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานที่ดีของงานบริการ แต่ถ้าพนักงานมีความคง
เส้นคงวาในการบริการ (The Consistent of Delivery of Services) ก็ท าให้การบริการนั้นมี
คุณภาพเชื่อถือได้และสามารถมองเห็นตัวชี้วัด ในเรื่องคุณภาพ                 

โรงแรมที่แบ่งตามจ านวนห้องพัก 
 โรงแรมขนาดเล็ก คือ โรงแรมที่มีห้องพักเดี่ยวต่ ากว่า 30 ห้อง                                                        
 โรงแรมขนาดกลาง คือ โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 30 ห้องไม่เกิน 100 ห้อง                               
 โรงแรมขนาดใหญ่ คือ โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 100 ห้อง ตกแต่งหรูหรา มีบริการครบ
ครัน 

 
 
 



 
 

ตารางท่ี 2.1 แสดงรายละเอียดโรงแรมแบ่งตามราคาค่าเช้าห้องพัก 

ระดับ / กลุ่ม 
ราคาห้องพักเดี่ยวต่อวัน 

เกณฑ์สมาคม เกณฑ์ ท.ท.ท. เกณฑ์ในแผน ฯ 
1 300 200 400 
2 300 – 600 200 – 400 400 – 700 
3 600 – 900 400 – 700 700 – 1,000 
4 900 ขึ้นไป 700 – 1,000 1,000 ข้ึนไป 
5  1,000 ข้ึนไป  

หมายเหตุ : หน่วยเป็นบาท 
ที่มา : ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี ปี 2557-2558 
 

โรมแรมที่แบ่งตามระยะเวลาที่ลูกค้ามาพัก 
โรงแรมส าหรับพักชั่วคราว (Transient Hotel) คือโรงแรมที่ลูกค้ามาพักเป็นระยะเวลาสั้น ๆ 

โรงแรมส าหรับพักประจ า (Residential Hotel) คือโรงแรมประเภทให้ลูกค้าเช่าพักเป็นเวลาอย่าง
น้อย 1 เดือน โดยคิดค่าเช่าเป็นรายเดือน หรือห้องพักจะเป็นประเภทห้องชุดห้อง  

 
2.1.4 รูปแบบโครงสร้างของธุรกิจโรงแรม 

 การจัดรูปแบบธุรกิจโรงแรมให้มีโครงสร้างที่เข้าใจได้ชัดเจนอาจจัดได้ 2 แบบ ดังนี้  
  1.โครงสร้างองค์การแบบจัดตามหน้าที่การปฏิบัติงาน (Functions) โดยจัดให้หน้าที่
หรือลักษณะของการปฏิบัติงานมีความคล้ายคลึงกันมาจัดอยู่ ในแผนกเดียวกัน การแบ่งแผนกนี้
อาจจะพิจารณาจากพ้ืนที่ปฏิบัติงาน  เพ่ือให้สะดวกต่อการควบคุมดูแล ซึ่งแต่ละแผนกก็จะมีหัวหน้า
หรือผู้จัดการคอยควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน ยกตัวอย่าง การจัดการจัดรูปแบบองค์การตามการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น งานส่วนหน้า งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม งานแม่บ้าน งานขายและการตลาด 
งานบุคคลและฝึกอบรม เป็นต้น  
  2.โครงสร้างองค์การแบบจัดตามแบบมาตรฐานระบบบัญชีส าหรับโรงแรม 
(Uniform and Standard System of Accounts)  
       1) ฝ่ ายปฏิบั ติ งานบริการ (Operated Department) ประกอบด้ วย
กิจกรรมที่ก่อให้เกิดรายได้แก่โรงแรม อาทิ งานด้านห้องพัก งานอาหารและเครื่องดื่ม งานซักรีด งาน
บริการสปา เป็นต้น   
       2) ฝ่ายด าเนินการสนับสนุนงานบริการ (Support Service Department)
ประกอบด้วยกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้โดยตรงแก่โรงแรม แต่มีบทบาทช่วยให้การสนับสนุนการ
บริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้า เช่น งานช่างซ่อมบ ารุง งานส านักงานทั่วไป เป็นต้น แผนกงานส่วน
หน้าโรงแรม แผนกงานบริการส่วนหน้าโรงแรมซึ่งมีพนักงานบริการส่ วนหน้าที่ถือเป็นบุคลากรที่มี
บทบาทส าคัญในการส่งมอบการบริการ โดยเปรียบเสมือนเป็นบุคคลด่านแรกที่ได้พบปะกับ
ผู้รับบริการ จนกระทั่งผู้รับบริการออกจากโรงแรม พร้อมทั้งยังเป็นตัวแทนน าเสนอภาพลักษณ์ของ



 
 

โรงแรมในการให้บริการอย่างมีคุณภาพที่สามารถสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า โดยแบ่งหน้าที่  และ
ความรับผิดชอบของแผนกงานส่วนหน้าโรงแรมออกเป็น 8 ประเภทดังนี้ 
   1. งานต้อนรับส่วนหน้าและบริการข้อมูลข่าวสาร (Receptionist) งานตรง
ส่วนนี้จะรับผิดชอบตั้งแต่การจ าหน่ายห้องพัก การต้อนรับ การลงทะเบียนเข้าพัก การบริการข้อมูล
ข่าวสารระหว่างการเข้าพัก จนกระทั่งการคืนห้องพัก ซึ่งถือได้ว่าเป็นส่วนงานที่คอยให้บริการลูกค้า
ตลอดระยะเวลาในการเข้าพัก  
   2. งานส ารองห้องพัก (Reservation) มีหน้าที่หลักคือ รับส ารองห้องพักให้
ลูกค้าล่วงหน้าก่อนที่จะมีการเข้าพักจริง รับผิดชอบเงินมัดจ าที่ได้จากการส ารองห้องพัก และท าการ
สรุปจ านวนและประเภทของห้องพักที่ขายเรียบร้อยแล้ว เพ่ือจะได้ทราบจ านวนห้องพักท่ีสามารถขาย
ได้ต่อไป   
   3. งานด้านโทรศัพท์ (Operator) ท าหน้าที่ในการรับสาย โอนสาย การต่อ
สายโทรศัพท์ของลูกค้าภายในโรงแรมไปยังข้างนอก และการรับฝากข้อความจากบุคคลภายนอกที่
ติดต่อเข้ามาหาลูกค้า และให้ข้อมูลส าคัญบางส่วนกับลูกค้าเมื่อลูกค้าสอบถาม   

  4. งานการเงินส่วนหน้า (Front Cashier) งานส่วนนี้จะเกี่ยวข้องกับบัญชี
การใช้ จ่ายของลูกค้าที่เกิดขึ้นระหว่างการพักอยู่ภายในโรงแรม และคอยให้บริการรับแลกเปลี่ยน
เงินตราต่างประเทศด้วย  
   5. งานบริการในเครื่องแบบ (Uniformed Service) เป็นงานที่ประกอบไป
ด้วยงานการให้บริการลูกค้าในหลายส่วน เช่น งานบริการรถรับ -ส่ง งานบริการขนสัมภาระ งานเปิด
ประตู และงานบริการจอดรถ เป็นต้น  
   6. งานศูนย์ธุรกิจ (Business Center) มีไว้ให้บริการส าหรับลูกค้ากลุ่มนัก
ธุรกิจที่ต้องการติดต่อทางธุรกิจ โดยภายในศูนย์ธุรกิจจะประกอบไปด้วย ห้องประชุมขนาดเล็ก 
บริการเลขาส่วนตัว คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต โทรสาร ถ่ายเอกสาร และกล้องวิดีโอที่ใช้ส าหรับการ
ประชุมทางไกล เป็นต้น 

  7. ส่วนอ านวยความสะดวกส่วนหน้า (Concierge) มีหน้าที่คอยให้บริการ
และให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า ที่นอกเหนือจากการบริการที่ทางโรงแรมเตรียมไว้บริการแก่ลูกค้า                                                                                                                                   
   8. ส่วนประสานงานกรุ๊ปทัวร์ (Tour Coordination) มีหน้าที่ในการรับจอง
ห้องพัก ต้อนรับ  และลงทะเบียนเข้าพักของกลุ่มทัวร์ต่างๆ และท างานประสานงานกันกับมัคคุเทศก์
และหัวหน้ากรุ๊ปทัวร์ 

 
2.1.5  หลักการโครงสร้างด้านการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรมเป็นการด าเนินธุรกิจที่เกี่ยวกับการให้บริการห้องพักอาหารและเครื่องดื่ม
ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกสบายต่างๆแก่แขกที่มาบริการ  ในการให้บริการต่างๆ โรงแรมจะแบ่ง
การปฏิบัติงานออกเป็น 2 ส่วน  ดังนี้ (มาฆะ ขิตตะ สังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2552 : 155) 
  1. ส่วนหน้าของโรงแรม ซึ่งเป็นส่วนที่ให้บริการเกี่ยวกับผู้มาใช้บริการประกอบด้วย 

             1.1  แผนกบริการส่วนหน้า  จะมีความรับผิดชอบในส่วนของการต้อนรับผู้มาใช้
บริการบริเวณล็อบบี้  การบริการโทรศัพท์  งานการเงิน  และการส ารองห้องพัก    



 
 

     1.2 แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีหน้าที่รับผิดชอบการบริการอาหาร และ
เครือ่งดื่มในห้องอาหารต่างๆ ของโรงแรม ห้องจัดเลี้ยง และตลอดจนบริการในห้องพัก 
    1.3 แผนกแม่บ้าน จะมีขอบเขตความรับผิดชอบมากมายและต้องควบคุมการ
ท างานอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการให้ดีที่สุด ดังนั้นหน้าที่ความรับผิดชอบของแม่บ้าน
จึงครอบคลุมในเรื่องการรักษาความสะอาดทั้งภายในห้องพักแขกและบริเวณท่ัวไปภายในโรงแรม การ
ให้ความสะดวกสบายแก่ผู้มาใช้บริการโดยการจัดห้องพักให้มีความสะดวกสบาย และมีความสะอาด
เรียบร้อย 
                   1.4 แผนกช่าง โดยปกติจะรับผิดชอบส่วนที่เป็นระบบพลังงานและระบบไฟฟ้าภายใน
โรงแรม 

 
2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
 
 2.2.1 ความหมายของการบริการ 
 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ค่าจ ากัดความของค าว่า “การบริการ” ไว้ดังนี้ 

ราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 607) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่าการบริการหมายถึงการปฏิบัติรับ
ใช้การให้ความสะดวกต่างๆเช่นให้บริการใช้บริการหมายถึงกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการ
จากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้นๆ 
 สมิต สัชฌุกร (2554 : 11) ได้กล่าวว่าการบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่ากิจกรรมของ
กระบวนการที่ส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่
ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ยาก 

ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2546 : 13) ได้นิยามว่าการบริการเป็นการปฏิบัติที่เกิดมาจากจิตใจ
เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดีช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ความมีน้ าใจไมตรี  ให้ความสะดวกรวดเร็วให้
ความเสมอภาคในการบริการ 

 
 2.2.2 องค์ประกอบของระบบบริการ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548 : 28) ได้กล่าวว่าการบริการต้องค านึงถึงปัจจัยส าคัญ  5 ด้าน
ดังนี้ 

2.2.2.1 ผู้รับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายหลักของการ
บริการ และท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในภายหลังแต่การบริการใดๆจะได้ผลตรงก็
ต่อเมื่อต้องได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ ดังนั้นการรับรู้การบริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจจึงเป็นสิ่ง
ที่ต้องเรียนรู้เพ่ือจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 



 
 

2.2.2.2 ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นผู้ด าเนินงานบริการซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการใน
แบบใดแบบหนึ่ง และมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจน์ที่ดีของการบริการนั้นๆ  
โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภทดังนี้ 
  1) ประเภทที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานต้อนรับ
พนักงานประชาสัมพันธ์ 
  2) ประเภทที่ไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานจัด
เครื่องดื่ม 
  3) ประเภทที่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานท า
ความสะอาด 
  4) ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบัญชี 
 

2.2.2.3 องค์กรธุรกิจบริการมุ่งที่จะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอ ผลิตบริการที่ผู้
ซื้อเกิดความพึงพอใจผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการ และควบคุมการด าเนินงานของ
องค์กรให้อยู่รอด และมีก าไรซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้านได้แก่ 
  1) นโยบายบริการต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์ และเป้าหมายที่ชัดเจนโดยแจ้งต่อ
พนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียง และคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายที่ตั้งไว้ 
  2) การบริหารการบริการเป็นการก าหนดโครงสร้างและกลยุทธ์การบริหารการ
บริการที่ดีให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการและพนักงานบริการทุกระดับมีแนวทางในการปรับแผน 
กลยุทธ์ฝึกอบรมพนักงาน  และพัฒนาทักษะในการบริการเสมอ 
  3) วัฒนธรรมการบริการเสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจความเชื่อถือ และความจริงใจ
ต่อกันระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร และระหว่างพนักงานด้วยกัน 
  4) รูปแบบการบริการองค์กรต้องมีการพิจารณารูปแบบ และวิธีการน าเสนอที่ดี
สอดคล้องกับนโยบายการบริการน าเทคโนโลยีต่างๆ มาประยุกต์ใช้ 
  5) คุณภาพของการบริการมีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการอย่างจริงจังมี
การตรวจสอบ และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการมุ่งหาข้อบกพร่องของการบริการเป็นระยะๆ 
 

2.2.2.4 ผลิตภัณฑ์บริการการน าเสนอวิธีการและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการจะต้องเป็นไปตาม
นโยบายการบริการ และมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการที่มีคุณภาพสนองตอบต่อความต้ องการของ
ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการองค์กรจะต้องน าเสนอรูปแบบการบริการ  
(Service Offer) ให้แก่ผู้รับบริการโดยค านึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการรูปแบบการ
ให้บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ 

 
2.2.2.5 สภาพแวดล้อมในการบริการมีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการ และการปฏิบัติงานของ

บุคลากรเป็นภาพลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ อาคารสถานที่เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ และรวมไปถึง
บรรยากาศของการบริการ เช่น การจัดแบ่งสถานที่ การประดับตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
บุคลากรในองค์กร 



 
 

นอกจากนี้ Gronroos (1990 : 193) ได้กล่าวว่าการจัดวางแผนการด าเนินการต่างๆที่จะท า
ให้การบริการตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มาใช้บริการต้องค านึงถึงโครงสร้างของระบบการ
บริการ  ซึ่งประกอบไปด้วยองค์ประกอบส าคัญ 5 ส่วน ดังนี้ คือ ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการองค์กรที่ ให้บริการผลิตภัณฑ์การบริการ  และสภาพแวดล้อมของการบริการโดย
องค์ประกอบทั้งหมดนี้มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน  และจะต้องด าเนินการพัฒนาไปพร้อมกัน 

 
2.2.3 ลักษณะงานบริการ 

 องอาจ ปะทะวานิช (2546 : 43) กล่าวถึงลักษณะงานบริการว่าการบริการมีลักษณะส าคัญ 
4 ลักษณะดังนี้ 

2.2.3.1 ไม่สามารถจบัต้องได ้(Intangibility) เป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการซึ่งไม่ 
สามารถ มองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึกได้ยิน หรือ ได้กลิ่นก่อนที่จะท าการซื้อ ตัวอย่างเช่น คนไข้ที่ไปหา
จิตแพทย์ไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใด 

2.2.3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการซึ่ง 
มีการผลิต  และบริโภคในเวลาเดียวกัน และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ให้บริการได้ไม่ว่าผู้ให้
บริการจะเป็นบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม 

2.2.3.3 ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลักษณะที่ส าคัญ 
ของบริการ ซึ่งคุณภาพจะผันแปรไปโดยขึ้นกับผู้ให้บริการ  และขึ้นกับว่าเป็นการให้บริการเมื่อไหร่ที่
ไหน  และอย่างไร ตัวอย่างเช่น หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความ
พร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ อาจารย์ผู้สอนในชั่วโมงที่อารมณ์ดีมีการเตรียมตัวดี จะสอนดีในชั่วโมงที่
อารมณ์ไม่ปกติ   และขาดการเตรียมตัวคุณภาพในการสอนจะต่ า ดังนั้น ผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความ
ไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรับบริการ 
  2.2.3.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เป็นลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยู่
ในช่วงสั้น ๆ และไม่สามารถเก็บไว้ได้หรือเป็นลักษณะที่ส าคัญของบริการ ซึ่งไม่สามารถเก็บเพ่ือขาย
หรือใช้ในภายหลังได้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอการ
ให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาคือให้บริการไม่ทัน
หรอืไม่มีลูกค้า 

นิสดารก์ เวชยานนท์ (2549 : 170) ได้กล่าวถึงลักษณะของงานบริการที่เรียกว่า Service 
Product ว่ามีลักษณะดังนี้ 
  1) งานบริการเป็นงานที่ผลิตขึ้นในทันทีทันใดไม่อาจก าหนดไว้ล่วงหน้าได้ 
  2) งานบริการไม่สามารถจะผลิตและเก็บกักตุนไว้เหมือนสินค้าชนิดอื่นการบริการจะ
เกิดข้ึนเมื่อมีความต้องการจากลูกค้า 
  3) งานบริการไม่มีสินค้าตัวอย่างเหมือนสินค้าชนิดอ่ืนที่อาจส่งไปให้ลูกค้าได้ทดลอง
ใช้ก่อนล่วงหน้า 
  4) งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวตนจับต้องไม่ได้และคุณค่าของการบริการก็ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ของลูกค้าแต่ละราย 



 
 

  5) การบริการที่ไม่เป็นที่พึงพอใจจะไม่ได้รับการเรียกใช้อีก การขอโทษลูกค้าจึงเป็น
วิธีทางหนึ่งที่จะช่วยเรียกศรัทธาคืนกลับมาได้บ้าง 
  6) ประสบการณ์ของลูกค้าเป็นเรื่องเฉพาะตัวของลูกค้าแต่ละคน ซึ่งไม่สามารถที่จะ
ผ่านไปยังผู้อ่ืนได้ 
  7) คุณภาพหรือการรับประกันคุณภาพของการบริการมักจะเกิดขึ้นก่อนการได้รับ
บริการนั้น 
  8) การส่งมอบบริการมักจะผ่านทางพนักงานบุคลากรของหน่วยงาน คือต้องมีการ
พบปะสัมพันธ์ไม่ทางใดก็ทางหนึ่งระหว่างลูกค้าและพนักงาน 
  9) ความคาดหวังของลูกค้าขึ้นอยู่กับความพึงพอใจในสินค้า และบริการที่ลูกค้า
ได้รับและคุณภาพของการบริการจะเป็นเรื่องความพึงพอใจของแต่ละบุคคล 
  10) ยิ่งลูกค้าต้องพบกับขั้นตอนหรือกระบวนการหรือพนักงานขายหลายขั้นตอน
หลายคนกว่าจะได้รับการบริการก็จะยิ่งให้ความพึงพอใจของลูกค้าลดลง 
 
 2.2.4 ประเภทของงานบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2554 : 28) ได้แบ่งประเภทของบริการออกเป็น 2 ประเภทดังนี้ 
  1) การบริการโดยตรงเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการที่เป็นประโยชน์แก่
ผู้รับบริการเฉพาะหน้า เช่น ขายของใช้หีบห่อให้จัดส่งให้ เป็นต้น 
  2) การบริการทางอ้อมเป็นการด าเนินการที่เป็นประโยชน์โดยไม่ได้สัมผัสเกี่ยวข้อง
กับผู้รับบริการโดยตรงแต่ผู้รับบริการได้รับประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็นผู้ให้บริการ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์  (2548 : 33) ได้กล่าวถึงธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได้ 
4 ประเภท ดังนี้ 

 ประเภทที่ 1 การบริการต่อร่างกายลูกค้า (People Processing Service) ประเภท
นี้เป็นบริการที่มีการถูกเนื้อต้องตัวลูกค้าโดยตรง เช่น ตัดผม นวดแผนโบราณ หรือไม่ก็เป็นบริการทาง
กายภาพ เช่น บริการขนส่งมวลชน โดยเคลื่อนย้ายตัวลูกค้าไปที่จุดหมายปลายทาง ซึ่งลูกค้า
จ าเป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามที่
ต้องการจากบริการนั้น                                                                                                                                                   

 ประเภทที่ 2 การบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) 
ประเภทนี้เป็นการให้บริการ โดยไม่จ าเป็นต้องถูกเนื้อต้องตัวลูกค้า แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจ
อารมณ์หรือความ รู้สึกของลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วัด โบสถ์ เป็นต้น ซึ่งลูกค้า จ าเป็นต้อง
อยู่ในสถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามที่ต้องการจาก
บริการนั้น แต่สถานบริการในที่นี้ อาจจะหมายถึง สถานที่ใดสถานที่หนึ่ง ที่เฉพาะเจาะจงในการ
ให้บริการนั้น เช่น โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยู่ในสถานที่ที่ไกลออกไป แต่ลูกค้ากับผู้
ให้บริการสามารถติดต่อกันได้ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม                                                                          
  ประเภทที่ 3 การบริการต่อสิ่งของของลูกค้า (Procession Processing Service)ใน
หลายๆครั้งของการซื้อบริการเราไม่ได้ซื้อให้กับตัวเราเอง  แต่เราซื้อบริการให้กับสิ่งของของเราเช่น
บริการซักอบรีดเป็นการซื้อบริการให้กับเสื้อผ้าของเราเป็นต้น  ดังนั้นบริการในกลุ่มนี้จะเป็นบริการที่



 
 

ให้บริการโดยการถูกเนื้อต้องตัวสิ่งของสัตว์เลี้ยง  หรือสิ่งของอย่างใดอย่างหนึ่งของลูกค้าซึ่งลูกค้า
จ าเป็นต้องเอาสิ่งของหรือสัตว์เลี้ยงมาไว้ในสถานที่ให้บริการโดยตัวลูกค้าไม่จ าเป็นต้องอยู่ในสถาน
บริการในระหว่างที่เกิดการให้บริการก็ได้ 

 ประเภทที่  4 การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า  (Information Processing 
Service) ประเภทที่ 4 จะเป็นของที่ไม่มีตัวตน  ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า บริการ
ประเภทนี้ ได้แก่ ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด เป็นต้น 
 
 2.2.5 ความส าคัญของการบริการ 

สมชาติ  กิจยรรยง (2547 : 15) ได้กล่าว ถึงความส าคัญของการบริการว่าเป็นเครื่องมือช่วย 
ให้ผู้ติดต่อองค์กรหรือหน่วยงาน เกิดความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์  ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อ
หรือการใช้บริการอ่ืน ๆ ในโอกาสครั้งต่อไป  ซึ่งการบริการที่ดีจะส่งผลให้ให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดี
ต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการในทางบวก โดยผู้ใช้บริการจะเกิดความชื่นชมนิยม  และ
ประทับใจในตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ซึ่งส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีและมีการบอก
กล่าวไปยังผู้อ่ืนและแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน 

สมิต สัชฌุกร (2550 : 20) ความส าคัญของการบริการยังสามารถแบ่งเป็นประเด็นได้ดังนี้ 
 1) ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ โดยการบริการมีส่วนช่วย

เพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้ธุรกิจ เนื่องจากผู้รับบริการสมัยใหม่ให้ความส าคัญต่อการบริการมากขึ้น ใน
การตัดสินใจเลือกซื้อ บริการคุณภาพการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างจากคู่แข่งท าให้ธุรกิจสามารถ
สร้างโอกาสในการขายได้มากขึ้นซึ่งก็คือผลก าไรของธุรกิจนั่นเอง 

 2) ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีต่อธุรกิจการบริการจะเข้ามาเกี่ยวข้องในทุกขั้นตอน
ระหว่างผู้ให้บริการ  และผู้ใช้บริการการแสดงออกถึงความเอาใจใส่  และเห็นความส าคัญของ
ผู้ใช้บริการตลอดจน การที่เสนอบริการที่ตรงกับหรือเกินความคาดหวังย่อมสร้างความพึงพอใจและ
ประทับใจแก่ผู้ใช้บริการมีส่วนท าให้ผู้ใช้บริการติดใจและพูดต่อ ๆ กันไปในกลุ่มผู้ใช้บริการนั้น (Word 
of Mouth) เป็นการประชาสัมพันธ์ภาพพจน์ของธุรกิจให้เกิดความน่าเชื่อถือมากข้ึน 

 3) ช่วยลดความเปลี่ยนใจของผู้ใช้บริการไปจากธุรกิจดังกล่าว คือ ธุรกิจที่ค านึงถึง
ความส าคัญ  และส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท าให้
ผู้ใช้บริการแน่ใจ  และตัดสินใจเลือกซื้อบริการได้โดยง่ายโดยเฉพาะผู้ใช้บริการรายเก่าจะมีการซื้อซ้ า
และการซื้อเพ่ิมข้ึนโดยไม่ลังเลใจรวมทั้งจะแนะน าผู้ใช้บริการรายใหม่อีกด้วย 

 4) ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจนั้นการหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน
พบว่ามีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการเป็นอย่างมากการบริการที่ดีท าให้ผู้ใช้บริการประทับใจ
และเกิดความผูกพันกับธุรกิจส่งผลให้เกิดก าไรสูงสามารถที่จะจ่ายค่าตอบแทนให้พนักงานได้ในอัตรา
ที่สูงพนักงานจะเกิดความพอใจในองค์กรไม่ต้องการไปท างานที่อ่ืน 

 5) ช่วยสร้างอาชีพและรายได้ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคัญของพนักงานผู้
ให้บริการในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการท าให้เกิดการฝึกอบรม  เพ่ือให้ได้คุณภาพการ
บริการที่ดีมีคุณภาพส่งผลให้ธุรกิจมีก าไร  และจ่ายค่าตอบแทนให้พนักงานได้อย่างเหมาะสม 

 



 
 

 2.2.6 คุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพของบริการ  คือ  ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า  ระดับความสามารถ
ของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า  หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับ
บริการไปแล้ว  (วีรพงษ์ เฉลิมจิรารัตน์, 2539 : 14) 
 คุณภาพของการบริการ  (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่
น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and  
Stanton.2001 : อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549 : 437) 
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman(1991 : 39) เชื่อว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับ
ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความ
คาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง  และ
ประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อมส่วน
การรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการ  และการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยัง
ผู้รับบริการ ถ้าบริการที่ ได้รับจริงดีกว่า หรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ  
(Parasuraman et al.,1991: 39)  

Parasuraman (1991 : 39) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่าสิ่งที่จะท าให้เกิดคุณภาพการ
บริการที่ดีนั้นจะต้องเป็นการบริการที่ตรงกับ  หรือเกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการโดยเสนอว่าผู้น า
ในเรื่องการให้บริการสมควรที่จะมีลักษณะดังต่อไปนี้ 
  1) วิสัยทัศน์ในการบริการ (Service Vision) มีความเชื่อว่า เรื่องการบริการจะเป็น
ส่วนหนึ่งในอนาคตขององค์กรหากมีคุณภาพสูงจะเป็นกลยุทธ์ที่จะน าไปสู่ความเป็นผู้ชนะในธุรกิจและ
ผลก าไรอีกด้วย 
  2) มาตรฐานสูง (High Standard) มีความเชื่อว่าการบริการที่ดีเป็นสิ่งดีแต่ไม่เพียง
พอที่จะแตกต่างจากองค์กรอ่ืนๆ องค์กรที่เป็นผู้น าในธุรกิจบริการจะต้องใส่ใจในรายละเอียดมองเห็น
โอกาสจากสิ่งที่คู่แข่งขันมองข้ามไป 
  3) มีลักษณะความเป็นผู้น าในการปฏิบัติ (In-the-field Leadership Style) จะต้อง
เน้นการปฏิบัติอย่างจริงจังมากกว่าการเน้นทางทฤษฎี ต้องเน้นการสื่อสารระหว่างบุคคลแบบสองทาง
เพ่ือรับทราบข้อมูล และแก่นสารจริงรวมถึงรู้ว่ามีสิ่งใดก าลังเกิดข้ึนในการปฏิบัติจริง 
  4) ความเป็นหนึ่งเดียว (Integrity) ต้องสร้างทัศนคติเรื่องการบริการให้อยู่ในจิตใจ
ของบุคลากรในองค์กรทุกคนสร้างความภาคภูมิใจที่ได้ให้บริการให้เกิดขึ้น จากพ้ืนฐานในการบริการ
มาสู่ความเป็นผู้น าในการบริการอาจจะยังไม่เพียงพอที่จะมีความแตกต่างจากองค์กรอ่ืนๆ การสร้าง
คุณภาพ  การบริการเพ่ิมขึ้นไปอีกจะสามารถช่วยยกระดับ การบริการขององค์กรนั้นให้สูงขึ้นและ
สร้างความแตกต่างอย่างชัดเจนซึ่งเป็นกลยุทธ์ประการหนึ่งขององค์กรที่จะสามารถกระท าได้เพ่ือให้
การบริการนั้นตรงกับความคาดหวัง  หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการอันเป็นการน ามาซึ่ง
ผู้ใช้บริการที่แท้จริงขององค์กรต่อไป 

วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2548 : 27) กล่าวว่าเมื่อคุณภาพคือการให้บริการได้ตรงตามที่
ลูกค้าคาดหวังดังนั้นคุณภาพการบริการจึงขึ้นอยู่กับผลผลิตที่ลูกค้าได้รับจากบริการ  และ
กระบวนการที่ท าให้ได้มาซึ่งผลผลิตดังกล่าว  ความเชื่อถือได้ในมาตรฐานคุณภาพการบริการเกี่ยวข้อง



 
 

กับผลงาน  และความพร้อมให้บริการอยู่อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอกล่าวคือองค์กรจะต้องให้บริการอย่าง
ถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่เริ่มต้น  และองค์กรยังต้องรักษาสัญญาที่รับปากกับลูกค้าไว้ เช่น การเรียกเก็บ
เงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง และการให้บริการตามเวลาที่ก าหนดเป็นต้น   การตอบสนอง
เกี่ยวข้องกับความเต็มใจหรือความพร้อมในการบริการของพนักงานและยังเกี่ยวข้องกับการให้บริการ
อย่างทันอกทันใจ เช่น การส่งส าเนาใบโอนทันทีโทรศัพท์กลับหาลูกค้าอย่างรวดเร็ว ให้บริการรวดเร็ว
ทันใจเป็นต้น   บริการอย่างมีความสามารถ หมายถึง มีทักษะ และความรู้ที่จะท างานบริการนั้นๆ
อย่างที่ควรจะเป็นเช่นความรู้  และความช านาญของคนที่ต้องติดต่อกับลูกค้าความรู้ความช านาญของ
คนที่จะสนับสนุนงานบริการเป็นต้น  การเข้าถึงเกี่ยวข้องกับการติดต่อ ต่างๆ ที่สามารถท าได้ง่าย  
และมีความคล่องตัวเช่นช่วงเวลารอรับบริการไม่นานเกินไปมีเวลาเปิดหรือปิดให้บริการที่อ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า อัธยาศัยไมตรีเกี่ยวข้องกับความสุภาพการให้เกียรติการค านึงถึงความรู้สึกของลูกค้า
มิตรภาพที่ได้จากการติดต่อกับพนักงานให้บริการเช่นการดูแล  และค านึงถึงทรัพย์สินของลูกค้าความ
เป็นมิตรของพนักงานให้บริการความเอาใจใส่และความเกรงใจเป็นต้น  การติดต่อสื่อสารหมายถึงการ
หมั่นให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจได้พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า  และอาจ
หมายถึงองค์กรจ าเป็นต้องปรับภาษาที่ใช้กับผู้บริโภคต่างกลุ่มเช่นเพ่ิมระดับความรู้ที่ลึกซึ้ง  และ
ซับซ้อนมากขึ้นเมื่อติดต่อสื่อสารกับลูกค้าที่รอบรู้ในบริการนั้นอย่างดี  และใช้ภาษาที่ง่ายต่อความ
เข้าใจเป็นต้นนอกจากนั้นยังเกี่ยวข้องกับการอธิบายรายละเอียดวิธีการใช้บริการ  การชี้แจงค่าใช้จ่าย
ส าหรับงานบริการนั้นการให้ความมั่นใจกับผู้บริโภคว่าความต้องการของเขาต้องได้รับการตอบสนอง
เป็นต้น  ความเชื่อถือไว้ใจได้เกี่ยวกับความมีคุณค่าน่าเชื่อถือ  และความซื่อสัตย์ทั้งนี้ความเชื่อถือ
ไว้วางใจมีความสัมพันธ์กับการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้าสิ่งที่เอ้ือประโยชน์ต่อการมีความ
เชื่อถือไว้ใจได้เช่น ชื่อเสียงขององค์กร บุคลิกภาพส่วนตัวของคนที่ติดต่อกับลูกค้า และความซื่อสัตย์
จริงใจของผู้ให้บริการเป็นต้น ความปลอดภัยคือปลอดภัยจากอันตราย  ความเสี่ยงหรือความเคลือบ
แคลงสงสัยโดยมีเนื้อหาเกี่ยวข้องกับความปลอดภัยด้านร่างกาย  ความมั่นคงด้านการเงินและการเก็บ
รักษาเป็นความลับเป็นต้น  ความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริงเกี่ยวข้องกับ  ความพยายามเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าเช่นศึกษาความคาดหวัง และ ความต้องการของลูกค้า เอาใจใส่  และ ให้ความ
สนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล และ การจดจ าลูกค้าประจ าได้ เป็นต้น  บริการที่เป็นรูปธรรมเป็นปัจจัย
เดียวที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัยทั้งหมดที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพการบริการ  เช่นสิ่งอ านวย
ความสะดวกการตกแต่งภายในภายนอกการแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการเครื่องมือเครื่องใช้หรือ
อุปกรณ์ที่ต้องใช้ประกอบเพื่อให้บริการตัวแทนบริการในเชิงภายภาพลักษณะและพฤติกรรมของลูกค้า
คนอ่ืนที่เข้ามาใช้บริการพร้อมกันในสถานบริการ  การวัดคุณภาพการบริการ เป็นสิ่งที่ท้าทายส าหรับ
ผู้วิจัยและองค์กรต่างๆเนื่องจากคุณลักษณะของการบริการเองที่มีลักษณะเฉพาะตัว 
  
 2.2.7 แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรม     
 ในธุรกิจโรงแรม คุณภาพการให้บริการจัดเป็นหัวใจส าคัญของความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ 
ดังนั้น คุณภาพของการบริการถือว่าเป็นอาวุธส าคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
(Competitive Advantage) เพราะนอกจากจะช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดี  และท าให้ลูกค้ายินดีที่ จะ
จ่ายมากขึ้นเพ่ือแลกกับบริการที่เหนือกว่า  แล้วยังเป็นสิ่งหนึ่งที่ท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อโรงแรม 



 
 

เพราะความภักดีเป็นสิ่งที่ก่อให้เกิดการซื้อซ้ า  และอาจท าให้เกิดการซื้อเพ่ิมมากขึ้น ลูกค้ากลุ่มนี้จะไม่
หวั่นไหวต่อราคาของคู่แข่งที่ต่ ากว่า และนอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือส าคัญในการโฆษณาให้ลูกค้า
ใหม่ๆเข้ามาใช้บริการด้วยการบอก แบบบอกต่อ (Word of Mouth) ดังนั้นภายใต้ภาวการณ์แข่งขัน 
ที่รุนแรงของธุรกิจโรงแรม การยกระดับคุณภาพการบริการจึงเป็นกลยุทธ์ส าคัญที่ผู้ประกอบการควร
จะค านึงถึง ธุรกิจที่พักแรมจะประกอบด้วยหลายส่วนงาน ได้แก่ งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม งาน
รักษาความปลอดภัย งานแม่บ้าน และอ่ืนๆ แต่ส่วนงานที่ส าคัญที่สุดคือ งานบริการส่วนหน้าโรงแรม
ซึ่งพนักงานบริการส่วนหน้าถือเป็นบุคลากรที่มีบทบาทส าคัญในการส่งมอบบริการโดยเปรียบเสมือน
บุคคลด่านแรกท่ีได้พบปะกับผู้รับบริการจนกระทั่งผู้รับบริการออกจากโรงแรมพร้อมทั้งยังเป็นตัวแทน
น าเสนอภาพลักษณ์ของโรงแรมในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ  ที่สามารถสร้างความประทับใจแก่
ผู้รับบริการนับว่าเป็น งานที่มีโอกาสได้ใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุด  และต้องบริการให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจในโรงแรม และงานส่วนหน้ายังเป็นงานที่เกี่ยวกับการจ าหน่ายห้องพัก ซึ่งถือเป็นรายได้หลัก
ของโรงแรมอีกด้วยโดยทั่วไปแผนกส่วนหน้าโรงแรมจะรับผิดชอบหน้าที่ครอบคลุมตั้งแต่การเปิดประตู
รถ ขนกระเป๋า เปิดประตูโรงแรม ต้อนรับ ลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้ข้อมูลข่าวสาร รวมถึงรับช าระ
เงินและรับคืนห้องพัก ซึ่งล้วนแล้วแต่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งสิ้น พักแรมถือได้ว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็น
ส าหรับมนุษย์ทุกคน ซึ่งถือว่าเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่โดยเฉพาะเมื่อมนุษย์มีการเดินทางออกจากที่พัก
อาศัยปกติ ไปยังที่อ่ืนๆ ที่มีระยะทางไกลก็ย่อมต้องการที่พักแรม  เพ่ือการพักผ่อนและเพ่ือความ
ปลอดภัยของตนเอง จนท าให้เกิดธุรกิจที่โรงแรมประเภทต่างๆขึ้นมากมาย ซึ่งโดยปกตินอกจากธุรกิจ
โรงแรมจะให้บริการด้านห้องพักแล้วยังมีบริการอาหาร และเครื่องดื่มไว้ค่อยให้บริการ เพ่ือการ
พักผ่อนหย่อนใจตามความต้องการของลูกค้าอีกด้วย (นิศา ชัชกุล, 2550 : 133) 
 
2.2.8 แนวทางท่ีผู้บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ 
 การศึกษาทางด้านคุณภาพการบริการที่ส าคัญ คือ งานของ Gronroos และงานของ  
Parasuraman(1991: 39) 
 1. การศึกษาของ Gronroos การศึกษาเชิงคุณภาพที่เน้นทางด้านการบริการอย่างจริงจังเริ่ม
จากผลงานของ Gronroos (1982, 1983, 1948, 1991 :  อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2548: 
182) 
 Gronroos เสนอแนวความคิดที่ส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการที่เรียกว่า “คุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้
ทั้งหมด”  (Total Perceived Quality) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค
และผลกระทบที่เกิดจาก “ความคาดหวัง” ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าที่มีต่อ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้านั้น 
 Gronroos อธิบายแนวความคิดเรื่อง “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่าคุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ  
คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ
ของลูกค้า (Experienced Quality) 



 
 

 โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพที่
คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced  
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณารวมกันเป็น
คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลสรุปเป็น คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการ
พิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่าคุณภาพพบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่
เป็นไปตามคุณภาพที่คาดหวังจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีอย่างที่คาดหวัง  
(Parasuraman ,1991 : 39) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบว่าปัจจัยพ้ืนฐานที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ด้าน คือ  
ด้านการรับรู้  และด้านการคาดหวัง มีรายระเอียด ดังนี้ (Parasuraman ,1991 : 39) 
  1. ความไว้วางใจได้  (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการ
ให้บริการ  ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก  และสามารถ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ตามท่ีสัญญาไว้อย่างครบถ้วน 
  2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อม
ที่จะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงาน
จะต้องให้บริการ  และแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า 
  3. ความสามารถของผู้ให้บริการ  (Competence) หมายถึง คุณสมบัติในการมี
ทักษะและความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความ
ช านาญ  และความสามารถในงานที่ให้บริการ 
  4. การเข้าถึงการบริการ  (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา
และสถานที่ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
  5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มี
ความสุภาพ  และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย 
  6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจ
อย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตราค่าบริการ
และส่วนลด 
  7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของ
พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือและการน าเสนอบริการที่ดีที่สุด
ให้แก่ลูกค้า 
  8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง 
และปัญหาต่างๆ ซึ่งได้แก่  ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน  และความเป็นส่วนตัว 



 
 

  9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) 
การเข้าใจความต้องการของลูกค้า  และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้า
เฉพาะบุคคล และสามารถจ าชื่อลูกค้าได้ 
  10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของ
องค์กร  ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ เป็น
แนวคิดที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการ  (Wong  Ooi  
Mei, 1999 : 139, Lopea  and  Serrano, 2004 : 772)  
 
2.2.9 พนักงานส่วนหน้าของโรงแรม 

แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office) งานของแผนกบริการส่วนหน้าเกี่ยวข้องกับแขกตั้งแต่
แขกเริ่มติดต่อกับโรงแรมจนถึงแขกออกจากโรงแรม คือ Check Out นอกจากนั้น แผนกบริการส่วน
หน้ายังมีหน้าที่ในการควบคุมดูแลกุญแจห้องพัก ข่าวสารของแขกและอ่ืนๆ ที่เป็นบริการในระหว่างที่
แขกพักอยู่ในโรงแรม ที่ตั้งของแผนกบริการส่วนหน้าจะอยู่หน้าโรงแรม และสามารถจะมองเห็น
ทางเข้าออกจากลิฟท์ได้  เพ่ือการรักษาความปลอดภัยไม่ให้มีผู้แปลกปลอมเข้ามาในโรงแรม บริเวณ
ต้อนรับของแผนกบริการส่วนหน้าโดยปกติจะสร้างเป็นเคาน์เตอร์ (Front Desk Counter) หน้าที่ของ
แผนกบริการส่วนหน้าประกอบด้วยความรับผิดชอบ ดังต่อไปนี้            

 1. การต้อนรับแขก                                                                                                                                                              
  2. การลงทะเบียนเข้าห้องพักของแขก                                                                                                                       
  3. การควบคุมดูแลการจ่ายเงินของแขกซึ่งอาจจะจ่ายเป็นเงินสดหรือบัตรเครดิต                                                                                                                         
  4. ก าหนดหมายเลขห้องพักให้แก่แขกท่ีเดินทางเข้ามาพัก                                                                                                
  5. การควบคุมดูแลกุญแจห้องพักของแขกและการมอบกุญแจให้แขก                                                                          
  6. ให้ข้อมูลข่าวสารแก่แขกทั้งข้อมูลข่าวสารภายในและภายนอกโรงแรม                                                                       
  7. ก ากับดูแลการยกสัมภาระให้แขก ของแผนกยกสัมภาระ    

                                                                                
ส าหรับโรงแรมขนาดเล็ก และขนาดกลางจะก าหนดให้พนักงานต้อนรับท าหน้าที่ในการดูแล

รักษา ส าหรับโรงแรมขนาดใหญ่ แม้ว่าเคาน์เตอร์ของพนักงานต้อนรับและรักษาเงินจะแยกส่วนกัน 
แต่เนื่องจากงานทั้งสองนี้จะต้องท างานใกล้ชิดกันมากโดยเฉพาะขณะที่มีการเข้าพัก (Checking) หรือ
การออกจากโรงแรมของแขก (Checkout) โรงแรมขนาดใหญ่ จึงมีนโยบายในการฝึกอบรมให้
พนักงานทั้งสองต าแหน่งนี้ คือ พนักงานต้อนรับ (Front desk receptionist) และพนักงานรักษาเงิน 
(Cashier) ท าหน้าที่แทนกันได้ หน้าที่ส าคัญของพนักงานรักษาเงินก็คือต้องปฏิบัติให้มั่นใจได้ว่า
ค่าใช้จ่ายทุกครั้ง ทุกประเภทของแขกต้องได้รับการบันทึกทางบัญชีอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง  และ
ทันสมัยอยู่เสมอไม่ว่าจะเป็นค่าใช้จ่ายในการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ค่าโทรศัพท์หรือค่าซักรีด 
และอ่ืนๆ เพ่ือรอเรียกเก็บเงิน เมื่อแขกออกจากโรงแรมการบันทึกบัญชีของแขกดังกล่าว สามารท าได้
โดยใช้แบบฟอร์มการบันทึกที่เรียกว่า Long Bill (ใบเสร็จชั่วคราว) หรือในปัจจุบันโรงแรมที่มีระบบ
คอมพิวเตอร์ใช้จะบันทึกด้วยระบบคอมพิวเตอร์ โดยข้อมูลการใช้จ่ายของแขก ณ จุดขายต่างๆ เช่น 
คอฟฟ่ีช็อฟ  ภัตตาคารหรือ สถานบริการอ่ืนๆ ที่แขกใช้เงินเชื่อ (Credit) จะถูกส่งผ่านเข้าระบบ



 
 

คอมพิวเตอร์ที่เคาน์เตอร์ต้อนรับซึ่งเป็นระบบคอมพิวเตอร์ของพนักงานรักษาเงินส่วนหน้า (Front 
office Cashier) เพ่ือบันทึกเป็นบัญชีค่าใช้จ่ายของแขก เพ่ือรอเรียกเก็บเงินขณะที่แขกออกมาจาก
โรงแรมยกเว้นกรณีแขกจ่ายเป็นเงินสดการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ในการบันทึกบัญชีค่าใช้จ่ายของ
โรงแรมเรียกว่าระบบ Property Management System (PMS) จะเป็นระบบที่ท าให้เวลาในการ 
Checkout สั้นลง และสร้างความพึงพอใจให้แขกในบางโรงแรมที่ทันสมัยมากส าหรับระบบนี้ จะสร้าง
ระบบคอมพิวเตอร์เชื่อมโยงบัญชีค่าใช้จ่ายของแขกเข้ากับระบบโทรศัพท์ภายในห้องแขก  เพ่ือเปิด
โอกาสให้แขกตรวจสอบบัญชีค่าใช้จ่ายของตนเองได้ตลอดเวลา  เมื่อมีการสงสัยหรือผิดพลาดแขกก็
สามารถจะทักท้วงได้   และถ้าแขกเห็นว่าถูกต้องแล้วแขกก็จะอนุญาตให้ผ่านบัญชีได้ และส าหรับแขก
ที่ใช้บัตรเครดิต  เพ่ือผ่านบัญชีแล้วพนักงานที่เคาน์เตอร์ต้อนรับที่ท าหน้าที่รักษาเงินก็สามารถจะ
บันทึกค่าใช้จ่ายลงในบัตรเครดิตของแขกได้ทันที ระบบนี้จะสร้างความพอใจให้แก่แขกมาก  เพราะ
แขกทุกคนต้องการเวลา Checkout ที่รวดเร็ว  และสะดวกหน้าที่ความรับผิดชอบหลักอีกประการ
หนึ่งของพนักงานในแผนกบริการส่วนหน้า คือ การต้อนรับ (Reception) (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2551 
: 26)             
 
2.3 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis  
 2.3.1 ความหมายของ SWOT  
นันทิยา หุตานุวัตร และ รศ.ดร.ณรงค์ หุตานุวัตร ได้ให้ความหมายของ SWOT ไว้ดังนี้ SWOT เป็นค า
ย่อมาจากค าว่า Strengths, Weaknesses, ทีอ่งค์กรท าได้ดี  
 Strengths คือ จุดเด่นหรือจุดแข็ง ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน  เป็นข้อดีที่ เกิดจาก
สภาพแวดล้อมภายในบริษัท 
 Weaknessesคือจุดอ่อน หมายถึง สถานการณ์ภายในองค์กรที่เป็นลบและด้อยความสามารถ 
ซึ่งองค์กรไม่สามารถน ามาใช้เป็นประโยชน์ในการท างานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึง การ
ด าเนินงานภายในที่องค์กรท าได้ไม่ดี Opportunities คือ โอกาส หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์
ภายนอกที่เอ้ืออ านวยให้การท างานขององค์กรบรรลุวัตถุประสงค์  หรือหมายถึงสภาพแวดล้อม
ภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการขององค์กร Threats คืออุปสรรค หมายถึง ปัจจัย  และ
สถานการณ์ภายนอกที่ขัดขวางการท างานขององค์กรไม่ให้บรรลุวัตถุประสงค์  หรือหมายถึง
สภาพแวดล้อมภายนอกที่เป็นปัญหาต่อองค์กร บางครั้งการจ าแนกโอกาส  และอุปสรรคเป็นสิ่งที่ท า
ได้ยาก เพราะทั้งสองสิ่งนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการเปลี่ยนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ที่เคยเป็น
โอกาสกลับกลายเป็นอุปสรรคได้  และในทางกลับกัน อุปสรรคอาจกลับกลายเป็นโอกาสได้เช่นกัน 
ด้วยเหตุนี้องค์กรมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ของตนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง
ของสถานการณ์แวดล้อมวิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี ให้ความหมายของค าว่า SWOT ไว้ดังนี้ ค าว่า 
"สวอต" หรือ "SWOT" นั้นมาจากตัวย่อภาษาอังกฤษ 4 ตัว ได้แก่ S มาจาก Strengths หมายถึง 
จุดเด่นหรือจุดแข็ง ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน เป็นข้อดีที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในบริษัท เช่น 
จุดแข็งด้านส่วนประสม จุดแข็งด้านการเงิน จุดแข็งด้านการผลิต จุดแข็งด้านทรัพยาบุคคล บริษัท
จะต้องใช้ประโยชน์จากจุดแข็งในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุด
ด้อยหรือจุดอ่อน ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน เป็นปัญหาหรือข้อบกพร่องที่เกิดจากสภาพแวดล้อม

https://www.se-ed.com/product-search/%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93-%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99.aspx?keyword=%e0%b8%9b%e0%b8%b4%e0%b8%a2%e0%b8%9e%e0%b8%a3%e0%b8%a3%e0%b8%93+%e0%b8%81%e0%b8%a5%e0%b8%b1%e0%b9%88%e0%b8%99%e0%b8%81%e0%b8%a5%e0%b8%b4%e0%b9%88%e0%b8%99&search=author


 
 

ภายในต่างๆ ของบริษัท ซึ่งบริษัทจะต้องหาวิธีในการแก้ปัญหานั้ น O มาจาก Opportunities 
หมายถึง โอกาส ซึ่งเกิดจากปัจจัยภายนอก เป็นผลจากการที่สภาพแวดล้อมภายนอกของบริษัทเอ้ือ
ประโยชน์หรือส่งเสริมการด าเนินงานขององค์กร โอกาสแตกต่างจากจุดแข็งตรงที่โอกาสนั้นเป็นผลมา
จากสภาพแวดล้อมภายนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อมภายใน นักการตลาดที่ดี
จะต้องเสาะแสวงหาโอกาสอยู่เสมอ และใช้ประโยชน์จากโอกาสนั้นT มาจาก Threats หมายถึง 
อุปสรรค ซึ่งเกิดจากปัจจัยภายนอก เป็นข้อจ ากัดที่ เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก  ซึ่งธุรกิจ
จ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องและพยายามขจัดอุปสรรคต่างๆ  ที่เกิดขึ้นให้ได้จริง 
ดังนั้น จากความหมายดังกล่าว ผู้วิจัยจึงให้ความหมายของ คาว่า SWOT ดังนี้  S หมายถึง จุดแข็ง 
ของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นข้อดี/ประโยชน์ต่อการคุณภาพ
การบริการที่พักของโรงแรม W หมายถึง จุดอ่อนของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัด
สุราษฎร์ธานี ที่ก าลังประสบอยู่ ณ เวลานั้น ๆ ที่เป็นปัญหาคุณภาพการบริการของโรงแรม O 
หมายถึง โอกาสของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งในและนอก
โรงแรมพบว่าเป็นเป็นจุดเด่น/ ชื่อเสียง คุณภาพการบริการที่พักของโรงแรม ได้รับจากสังคมหรือ
ชุมชน T หมายถึง อุปสรรคของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งใน
และนอกโรงแรมพบว่าเป็นปัญหาของคุณภาพการบริการของโรงแรม ที่ได้รับจากสังคมหรือชุมชน 
 
 2.3.2 ประโยชน์ของการวิเคราะห์ SWOT วิเคราะห์ SWOT  
 เป็นการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ทั้งภายนอกและภายในองค์กร ซึ่งปัจจัยเหล่านี้แต่ละ
อย่างจะช่วยให้เข้าใจได้ว่ามีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรอย่างไร จุดแข็งขององค์กรจะเป็น
ความสามารถภายในที่ถูกใช้ประโยชน์เพ่ือการบรรลุเป้าหมายในขณะที่จุดอ่อนขององค์กรจะเป็น
คุณลักษณะภายใน ที่อาจจะท าลายผลการด าเนินงาน โอกาสทางสภาพแวดล้อมจะเป็นสถานการณ์ที่
ให้โอกาสเพ่ือการบรรลุเป้าหมายองค์กรในทางกลับกันอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมจะเป็นสถานการณ์
ที่ขัดขวางการบรรลุเป้าหมายขององค์กร ผลจากการวิเคราะห์ SWOT นี้จะใช้เป็นแนวทางในการ
ก าหนดวิสัยทัศน์ การก าหนดกลยุทธ์ เพ่ือให้องค์กรเกิดการพัฒนาไปในทางที่เหมาะสมขั้นตอน  / 
วิธีการด าเนินการท า SWOT Analysis การวิเคราะห์ SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของปัจจัยที่กว้าง
ด้วยการระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคขององค์กร ท าให้มีข้อมูล ในการก าหนดทิศทางหรือ
เป้าหมายที่จะถูกสร้างขึ้นมาบนจุดแข็งขององค์กร และแสวงหาประโยชน์จากโอกาสทาง
สภาพแวดล้อม และสามารถ ก าหนดกลยุทธ์ที่มุ่งเอาชนะอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมหรือลดจุดอ่อน
ขององค์กรให้มีน้อยที่สุดได้ ภายใต้การวิเคราะห์ SWOT นั้นจะต้องวิเคราะห์ทั้งสภาพแวดล้อมภายใน
และภายนอก องค์กร โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 
 2.3.3 การประเมินสภาพแวดล้อมภายในองค์กร  
 การประเมินสภาพแวดล้อมภายในองค์กร จะเกี่ยวกับการวิเคราะห์และพิจารณาทรัพยากร
และความสามารถภายในองค์กรทุก ๆ ด้าน เพ่ือที่จะระบุจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กร แหล่งที่มา



 
 

เบื้องต้นของข้อมูลเพ่ือการประเมินสภาพแวดล้อมภายใน คือ ระบบข้อมูลเพื่อการบริหารที่ครอบคลุม 
ทุกด้าน ทั้งในด้านโครงสร้าง ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการท างานและทรัพยากรใน
การบริหาร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ) รวมถึงการพิจารณาผลการด าเนินงานที่ผ่านมาขององค์กร
เพ่ือที่จะเข้าใจสถานการณ์และผลกลยุทธ์ก่อนหน้านี้ด้วย  - จุดแข็งขององค์กร (S-Strengths) เป็น
การวิเคราะห์ปัจจัยภายในจากมุมมองของผู้ที่อยู่ภายในองค์กรนั้นเองว่าปัจจัยใดภายในองค์กรที่เป็น
ข้อได้เปรียบหรือจุดเด่นขององค์กรที่องค์กรควรน ามาใช้ในการพัฒนาองค์กรได้  และควรด ารงไว้เพ่ือ
การเสริมสร้างความเข็มแข็งขององค์กร - จุดอ่อนขององค์กร (W-Weaknesses) เป็นการวิเคราะห์ 
ปัจจัยภายในจากมุมมองของผู้ที่อยู่ภายในจากมุมมอง ของผู้ที่อยู่ภายในองค์กรนั้น ๆ เองว่าปัจจัย
ภายในองค์กรที่เป็นจุดด้อย ข้อเสียเปรียบขององค์กรที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือขจัดให้หมดไป อันจะ
เป็นประโยชน์ต่อองค์กร 
 
 2.3.4 การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก  
 ภายใต้การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรนั้น  สามารถค้นหาโอกาสและอุปสรรค
ทางการด าเนินงานขององค์กรที่ได้รับผลกระทบจากสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจทั้งในและระหว่าง
ประเทศที่เกี่ยวกับการด าเนินงานขององค์กร เช่น อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน 
การงบประมาณ สภาพแวดล้อมทางสังคม เช่น ระดับการศึกษาและอัตรารู้หนังสือของประชาชน การ
ตั้งถิ่นฐานและการอพยพของประชาชน ลักษณะชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม ความเชื่อ
และวัฒนธรรม สภาพแวดล้อมทางการเมือง เช่น พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา มติคณะรัฐมนตรี 
และสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยี หมายถึงกรรมวิธีใหม่ๆและพัฒนาการทางด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ที่
จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิตและให้บริการ - โอกาสทางสภาพแวดล้อม (O-Opportunities) 
เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอกองค์กร ปัจจัยใดที่สามารถส่งผลกระทบประโยชน์ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมต่อการด าเนินการขององค์กรในระดับมหาภาค  และองค์กรสามารถฉกฉวยข้อดีเหล่านี้มา
เสริมสร้างให้ หน่วยงานเข็มแข็งขึ้นได้ - อุปสรรคทางสภาพแวดล้อม (T-Threats) เป็นการวิเคราะห์
ว่าปัจจัยภายนอกองค์กรปัจจัยใดที่สามารถส่งผลกระทบในระดับมหภาคในทางที่จะก่อให้เกิ ดความ
เสียหายทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งองค์กรจะต้องหลีกเลี่ยงหรือปรับสภาพองค์กรให้มีความแข็งแกร่ง
พร้อมที่จะเผชิญแรงกระทบดังกล่าวได้ 
 
  2.3.5 ระบุสถานการณ์จากการประเมินสภาพแวดล้อม  
 เมื่อได้ข้อมูลเกี่ยวกับ จุดแข็ง-จุดอ่อน โอกาส-อุปสรรค จากการวิเคราะห์ปัจจัยภายในและ
ปัจจัยภายนอกด้วยการประเมินสภาพแวดล้อมภายใน และสภาพแวดล้อมภายนอกแล้ว ให้นาจุดแข็ง-
จุดอ่อนภายในมาเปรียบเทียบกับ  โอกาส-อุปสรรค จากภายนอกเพ่ือดูว่าองค์กร ก าลังเผชิญ



 
 

สถานการณ์เช่นใดและภายใต้สถานการณ์เช่นนั้นองค์กรควรจะท าอย่างไร  โดยทั่วไปในการวิเคราะห์ 
SWOT ดังกล่าวนี้องค์กรจะอยู่ในสถานการณ์ 4 รูปแบบดังนี้ 

1. สถานการณ์ที่ 1 (จุดแข็ง-โอกาส) สถานการณ์นี้ เป็นสถานการณ์ที่พึงปรารถนาที่สุด 
เนื่องจากองค์กรค่อนข้างจะมีหลายอย่าง ดังนั้น ผู้บริหารขององค์กรควรก าหนดกลยุทธ์ในเชิงรุก 
(aggressive - strategy) เพ่ือดึงเอาจุดแข็งที่มีอยู่มาเสริมสร้าง  และปรับใช้และฉกฉวยโอกาสต่าง ๆ 
ที่เปิดมาหาประโยชน์อย่างเต็มที่ 

2 .สถานการณ์ที่ 2 (จุดอ่อน-ภัยอุปสรรค) สถานการณ์นี้เป็นสถานการณ์ที่เลวร้ายที่สุด 
เนื่องจากองค์กรก าลังเผชิญอยู่กับอุปสรรคจากภายนอก  และมีปัญหาจุดอ่อนภายในหลายประการ  
ดังนั้น ทางเลือกที่ดีที่สุดคือกลยุทธ์ การตั้งรับหรือป้องกันตัว (defensive strategy) เพ่ือพยายามลด
หรือหลบหลีกภัยอุปสรรค ต่าง ๆ ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น ตลอดจนหามาตรการที่จะท าให้องค์กรเกิดความ
สูญเสียที่น้อยท่ีสุด  

3. สถานการณ์ที่ 3 (จุดอ่อน-โอกาส) สถานการณ์องค์กรมีโอกาสเป็นข้อได้เปรียบด้านการ
แข่งขันอยู่หลายประการ แต่ติดขัดอยู่ตรงที่มีปัญหาอุปสรรคที่เป็นจุดอ่อนอยู่ หลายอย่างเช่นกัน 
ดังนั้น ทางออกคือกลยุทธ์การพลิกตัว (turnaround-oriented strategy) เพ่ือจัดหรือแก้ไขจุดอ่อน
ภายในต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะฉกฉวยโอกาสต่างๆท่ีเปิดให้ 

4. สถานการณ์ท่ี 4 (จุดแข็ง-อุปสรรค) สถานการณ์นี้เกิดขึ้นจากการที่สภาพแวดล้อมไม่ 
เอ้ืออ านวยต่อการด าเนินงาน แต่ตัวองค์กรมีข้อได้เปรียบที่เป็นจุดแข็งหลายประการ ดังนั้น แทนที่จะ
รอจนกระทั่งสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลงไป  ก็สามารถที่จะเลือกกลยุทธ์การแตกตัว หรือขยาย
ขอบข่ายกิจการ (diversification strategy) เพ่ือใช้ประโยชน์จากจุดแข็งที่มีสร้างโอกาสในระยะยาว
ด้านอื่น ๆ แทน 
 
 2.3.6 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) 

        SWOT Analysis เป็นการวิเคราะห์สภาพอุตสาหกรรมหรือองค์กรในปัจจุบันเพ่ือ
ค้นหาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคที่อาจส่งผลต่อการด าเนินงาน ค าว่า SWOT ย่อมาจาก
ประ เด็ นที่ ต้ อ งมี ก ารวิ เค ราะห์  ได้ แก่  S-Strength (จุ ด แข็ ง ), W-Weakness (จุ ด อ่อน ), O-
Opportunity (โอกาส) และT-Threat (อุปสรรค) ทฤษฎีนี้คิดค้นขึ้นโดย อัลเบิร์ต ฮัมฟรี(Albert 
Humphrey) ได้น าเทคนิคนี้มาแสดงในงานสัมมนาที่มหาวิทยาลัยสแตนฟอร์ด  ในช่วงทศวรรษที่ 
1960 – 1970  หลักการส าคัญของ  SWOT Analysis คือ  การวิ เคราะห์ โดยการส ารวจจาก
สภาพการณ์ 2 ด้าน คือ สภาพการณ์ภายใน  และสภาพการณ์ภายนอกเพ่ือให้รู้จักตนเองและรู้จัก
สภาพแวดล้อมในการท าธุรกิจในการวิเคราะห์นี้  จะช่วยให้ผู้บริหารในอุตสาหกรรมนั้นๆ ทราบถึงการ
เปลี่ยนแปลงต่างๆ ทั้งที่เกิดขึ้นแล้ว  และแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมถึงผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงที่มีต่อธุรกิจของตน ข้อมูลเหล่านี้จะเป็นประโยชน์อย่างมากในการก าหนดวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ กลยุทธ์  และแผนการด าเนินการต่างๆ ที่เหมาะสมต่อไปส าหรับความหมายและค าจ ากัด
ความของการวิเคราะห์ในแต่ละประเด็นมีดังต่อไปนี้เป็นเครื่องมือในการประเมินสถานการณ์ซึ่งช่วยใน
การก าหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจากสิ่งแวดล้อมภายใน โอกาส  และอุปสรรคจากสิ่งแวดล้อมภายนอก 



 
 

ตลอดจนผลกระทบที่มีจากปัจจัยเหล่านี้ต่อการท างานในองค์กร หรือหมายถึง วิธีการที่ช่วยในการ
ก าหนดจุดแข็งขององค์กร จุดอ่อนขององค์กร โอกาสจากสิ่งแวดล้อมภายนอก  และอุปสรรคจาก
สิ่งแวดล้อมภายนอก (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ สมชาย หิรัญกิตติ, 2541, หน้า 65) 

1. จุดแข็ง (Strengths) หมายถึง ความสามารถและสถานการณ์ภายในองค์กรที่เป็นบวกซึ่ง
องค์กรน ามาใช้เป็นประโยชน์ในการท างาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์หรือหมายถึง การด าเนินงาน
ภายในที่องค์กรท าได้ดี 

2. จุด อ่อน  (Weaknesses) หมายถึง สถานการณ์ภายในองค์กรที่ เป็นลบ  และด้อย
ความสามารถ ซึ่งองค์กรไม่สามารถน ามาใช้เป็นประโยชน์ในการท างานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์หรือ
หมายถึง การด าเนินงานภายในที่องค์กรท าได้ไม่ดี 

3. โอกาส (Opportunities) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกที่เอ้ืออ านวยให้การ
ท างานขององค์กรบรรลุวัตถุประสงค์หรือหมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินการขององค์กร 

4. อุปสรรค (Threats) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกที่ขัดขวางการท างานของ
องค์กร ไม่ให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือหมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกที่เป็นปัญหาต่อองค์กรบางครั้ง
การจ าแนกโอกาสและอุปสรรค เป็นสิ่งที่ท าได้ยาก เพราะทั้งสองสิ่งนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการ
เปลี่ยนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ที่เคยเป็นโอกาส กลับกลายเป็นอุปสรรคได้และในทางกลับกัน 
อุปสรรคอาจกลับกลายเป็นโอกาสได้เช่นกัน  ด้วยเหตุนี้องค์กรมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ของตนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์แวดล้อมการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายใน ภายนอกขององค์กร (SWOT Analysis) มาใช้ในการศึกษาเพราะการวิเคราะห์
จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส  และอุปสรรคของร้านสะดวกซื้อ เป็นขั้นตอนแรกในการแก้ไข สามารถผ่าน
สถานการณ์นั้นไปได้บริหารงาน เพ่ือน ามาใช้เป็นพ้ืนฐานในการก าหนดกลยุทธ์และด าเนินการตาม
แผนที่วางไว้เพ่ือสามารถเตรียมพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมได้เนื่องจาก  เมื่อ
ผู้ประกอบการรู้ว่าจะเกิดแนวโน้มของอุปสรรคหรือปัญหาต่าง ๆ ก็สามารถเตรียมการรับมือกับปัญหา 
หาแนวทางการพัฒนา 

 
 2.3.7 การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์แบบแมทริกซ์(TOWS Matrix) 
 พิบูล ทีปะปาล (2551) การประเมินสภาพแวดล้อม โดยการวิเคราะห์ให้เห็นถึงจุดแข็ง
จุดอ่อน โอกาส และข้อจ ากัดแล้ว ก็จะน ามาข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ในรูปแบความสัมพันธ์แบบ
เมตริกซ์โดยใช้ภาพที่เรียกว่า TOWS MATRIX โดย TOWS MATRIX เป็นภาพการวิเคราะห์ที่น า
ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และข้อจ ากัดมาวิเคราะห์เพ่ือก าหนดออกมาเป็น
ยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์ประเภทต่าง ๆ โดยใช้ภาพการวิเคราะห์ที่เราเรียกว่า ภาพ TOWS Matrix ก็
เหมาะที่จะน ามาใช้ประกบคู่ที่ดีมากวิธีหนึ่ง อันที่จะท าให้กลยุทธ์มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่ง TOWS 
ก็ย่อมากจากThreat-Opportunities-Weaknesses-Strengths ในภาษาไทยก็หมายถึง สิ่งกีดขวาง-
โอกาส-จุดอ่อน-จุดแข็งTOWS Matrix ก็คือภาพซึ่งแสดงถึง 

T ได้แก่สิ่งกีดขวาง ณ ภายนอกที่ท าให้องค์กรไม่สามารถบรรลุเป้าหมายได้ 
O ได้แก่ โอกาส ณ ภายนอกที่ช่วยเกื้อหนุนให้องค์กรบรรลุสู่เป้าหมายได้ 



 
 

W ได้แก่จุดอ่อนหรือจุดด้อยภายในองค์กรที่ถ่วงหรือเหนี่ยวรั้งไว้มิให้องค์กรบรรลุสู่เป้าหมาย
ได ้

S ได้แก่จุดแข็งหรือจุดเด่นภายในองค์กรที่เป็นตัวผลักดันให้องค์กรบรรลุสู่เป้าหมายการน า
เทคนิคที่เรียกว่า TOWS Matrix มาใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือก าหนดยุทธศาสตร์และกลยุทธ์นั้นจะมี
ขั้นตอนการด าเนินการที่ส าคัญ 2 ขั้นตอนดังนี้ 

1. การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และข้อจ ากัด โดยที่การประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นการ
ระบุให้เห็นถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจะเป็นการประเมินภายในองค์การ ส่วนการประเมินสภาพแวดล้อมที่
เป็นโอกาสและข้อจากัดจะเป็นการประเมินภายนอกองค์การ กล่าวได้ว่าประสิทธิผลของการก าหนด
กลยุทธ์ที่ใช้เทคนิค TOWS Matrix นี้จะขึ้นอยู่กับความสามารถในการวิเคราะห์จุดแข็ง  จุดอ่อน 
โอกาส และข้อจ ากัด ที่ละเอียดในทุกแง่มุม เพราะถ้าวิเคราะห์ไม่ละเอียดหรือมองไม่ทุกแง่มุม จะ
ส่งผลท าให้การก าหนดกลยุทธ์ที่ออกมาจะขาดความแหลมคม 

2. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างจุดแข็งกับโอกาส จุดแข็งกับข้อจ ากัด จุดอ่อนกับโอกาส 
และจุดอ่อนกับข้อจ ากัด   ซึ่งผลของการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ในข้อมูลแต่ละคู่ดังกล่าวท าให้เกิด 
ยุทธ์ศาสตร์หรือกลยุทธ์สามารถแบ่งออกได้เป็น  4 ประเภท คือและยังมีการผสมผสานกันของ
องค์ประกอบภายใน  และภายนอกเหล่านี้ด้วย ซึ่งก็ท าให้เกิดกลยุทธ์ต่าง ๆ ที่เหมาะสมขึ้นมาซึ่งก็คือ 

1.1 กลยุทธ์ SO หรือกลยุทธ์จุดแข็งกับโอกาส ได้แก่กลยุทธ์ที่องค์กรจะใช้ความ 
เข้มแข็งภายในฉวยประโยชน์จากโอกาส ณ ภายนอกที่เปิดโอกาสให้ซึ่งทุกองค์กรต่างก็อยากได้ความ
เข้มแข็งภายในเพ่ือให้สามารถฉวยประโยชน์จากสถานการณ์หรือเหตุการณ์  และสิ่งแวดล้อม ณ 
ภายนอกได้ด้วยกันทั้งสิ้น และหลายองค์กรใช้กลยุทธ์ WO, ST, WT ก็เพ่ือจะกลับเข้าสู่สถานการณ์ที่
จะสามารถใช้กลยุทธ์ SO ได้อีกนั่นเอง หมายความว่า เมื่อองค์กรมีความอ่อนแอภายในก็จะพยายาม
ปรับปรุงให้ภายในเข้มแข็งขึ้น และเมื่อองค์กรประสบกับสิ่งกีดขวาง ณ ภายนอกพยายามหลีกเลี่ยง
และมุ่งเข้าหาโอกาสที่เป็นคุณต่อองค์กรให้มากที่สุดเท่าท่ีจะท าได้ 

2.2 กลยุทธ์ WO หรือกลยุทธ์จุดอ่อนกับโอกาส ได้แก่ กลยุทธ์ที่องค์กรจะปรับปรุง 
แก้ไขความอ่อนแอภายในโดยอาศัย หรือฉวยประโยชน์จากโอกาส ณ ภายนอกที่เปิดโอกาสให้เพราะ
บางครั้งสิ่งแวดล้อม ณ ภายนอกดีมากแต่ถ้าองค์กรมีปัญหาภายในเองก็เป็นที่น่าเสียดายที่ไม่อาจรับ
ประโยชน์จากโอกาส ณ ภายนอกที่เปิดกว้างให้ในขณะนั้น และน าข้อมูลการประเมินสภาพแวดล้อมที่
เป็นจุดแข็ง  และข้อจ ากัดมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือที่จะน ามาก าหนดเป็นยุทธ์ศาสตร์หรือกลยุทธ์ในเชิง
ป้องกัน ทั้งนี้เนื่องจากองค์การมีจุดแข็ง ขณะเดียวกันองค์การก็เจอกับสภาพแวดล้อมที่เป็นข้อจ ากัด
จากภายนอกที่องค์การควบคุมไม่ได้  แต่องค์การสามารถใช้จุดแข็งที่มีอยู่ในการป้องกันข้อจากัดที่ม า
จากภายนอกได้ 

2.3 กลยุทธ์ ST หรือกลยุทธ์จุดแข็งกับสิ่งกีดขวาง ได้แก่ กลยุทธ์ที่ใช้ความเข้มแข็ง 
ภายในขององค์กรหลีกเลี่ยงหรือลดทอนอิทธิพลของสิ่งกีดขวาง ณ ภายนอกนั่นเองได้มาจากการน า
ข้อมูลการประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นจุดอ่อน และโอกาสมาพิจารณาร่วมกันเพ่ือที่จะน ามาก าหนด
เป็นยุทธ์ศาสตร์   หรือกลยุทธ์ในเชิงแก้ไขท้ังนี้เนื่องจากองค์การมีโอกาสที่จะน าแนวคิดหรือวิธีใหม่ๆ  
มาใช้ในการแก้ไขจุดอ่อนที่องค์การมีอยู่ได้ตัวอย่าง ระบบราชการมักมีจุดอ่อน คือ มีขั้นตอนการ
ท างานที่ยาว ใช้เวลามาก ขณะเดียวกันก็มีโอกาส คือ โอกาสของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการ



 
 

สื่อสารมาใช้ทั้งหมดสามารถน ามาก าหนดยุทธศาสตร์เชิงแก้ไขคือ ยุทธศาสตร์การส่งเสริมให้มีการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารมาใช้ในการบริหารจัดการและในกระบวนการท างานของ
ราชการให้มากขึ้น (E-Administration) 

2.4 กลยุทธ์ WT หรือกลยุทธ์จุดอ่อนกับสิ่งกีดขวาง ได้แก่ กลยุทธ์ที่ปกป้องตัวเอง 
อย่างที่สุด คือพยายามลดความอ่อนแอภายในให้ได้  และพยายามหลีกเลี่ยงสภาวะแวดล้อมภายนอก
ที่กีดขวางคุกคามให้ได้มากที่สุด องค์กรใดหากเผชิญกับสิ่งกีดขวางภายนอกมากมาย  และภายใน
อ่อนแอองค์กรนั้น ก็จะตกอยู่ในสถานการณ์ที่น่าเป็นห่วงอย่างยิ่ง อาจท าได้เพียงการต่อเพ่ือให้อยู่รอด
ได้หรือไม่ก็ควบรวมกิจการหรือไม่ก็ต้องยอมล้มละลาย ฯลฯ เป้าหมายของการน าปัจจัยต่าง ๆ มา
เทียบหรือมาประกอบกันนี้เพ่ือให้ได้แนวคิดในการก าหนดกลยุทธ์ยุทธศาสตร์หรือยุทธวิธีที่เป็นไปได้
(Alternative Strategies) เท่านั้น ยังไม่ใช่กระบวนการคัดเลือกว่ากลยุทธ์ใดยุทธศาสตร์หรือยุทธวิธี
ใดดีที่สุด และก็มิใช่ว่ากลยุทธ์ทุกยุทธศาสตร์หรือยุทธวิธีในตาราง (TOWS Matrix) นี้จะถูกน าเอาไป
ใช้ให้หมด ซึ่งแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ยุทธศาสตร์หรือยุทธวิธีจะเป็นอีกเรื่องหนึ่งต่างหาก 
การศึกษาครั้งนี้ได้มีการน าTOWS Matrix มาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ของร้านสะดวกซื้อ โดยการน า
ปัจจัยต่าง ๆ ที่ได้จากการวิเคราะห์SWOT Analysis มาผสมผสานเพ่ือให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ที่มี
ความเหมาะสมหรือมีความเป็นไปได้และเพ่ือให้การวางแผนเชิงกลยุทธ์มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 
 ปัจจุบันองค์กรเกือบทุกแห่งได้ให้ความส าคัญกับการด าเนินการด้านทุนมนุษย์มากยิ่งขึ้น
เนื่องจากการที่องค์กรจะมีความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ  และบรรลุเป้าหมายการด าเนินงาน
ตามที่องค์กรตั้งไว้ได้นั้นจะต้องอาศัยบุคลากรในองค์กรเป็นผู้ขับเคลื่อนโดยจะต้องอาศัยความรู้
ความสามารถทักษะความช านาญการประสบการณ์  และความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรในองค์กรมี
นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความส าคัญของทุนมนุษย์ส าหรับองค์กรองค์กร  จะต้องหาวิธีการ
พัฒนาทุนมนุษย์ให้เหมาะสมกับองค์กรนั้นๆ  ซึ่งปัจจัยที่ส าคัญของทุนมนุษย์ในองค์กรจะช่วยส่งเสริม
ให้บรรลุเป้าหมายตามกลยุทธ์ที่วางไว้โดยคนในองค์กรใช้ความรู้ความสามารถ  ที่เป็นทุนของตนเอง
มาปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายให้ส าเร็จลุล่วงและท างานประสานกับเพ่ือนร่วมงานซึ่งต่างคนก็ต่าง
ใช้ทุนที่มีอยู่เพ่ือท าให้บรรลุเป้าหมาย  ท าให้ช่วยสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันโดยใช้ความรู้
ความสามารถความช านาญที่มีอยู่น ามาใช้เพ่ือช่วยสร้างความแตกต่างให้กับองค์กรท าให้เกิดความ
ได้เปรียบเหนือคู่แข่งส่งผลให้องค์กรสามารถอยู่รอด  และเติบโตอย่างยั่งยืนโดยแนวคิดของทุนมนุษย์
ได้ถูกแยกไว้สองลักษณะคือลักษณะเฉพาะ (Specific) ซึ่งเกี่ยวข้องกับทักษะ  และความรู้ที่มี
ประโยชน์เฉพาะตัวบุคคลคนหนึ่งๆเท่านั้นส่วนอีกลักษณะหนึ่งคือลักษณะทั่วไป  (General) ซึ่งมี
ประโยชน์ต่อทุกคนสาระส าคัญของการด าเนินการด้านทุนมนุษย์  คือการเพ่ิมคุณค่าน าไปสู่การเพ่ิม
ศักยภาพบุคคลเพ่ือเพ่ิมคุณค่าทางผลผลิตการลงทุนหรือเพ่ิมทุนมนุษย์โดยการศึกษา  และการ
ฝึกอบรมจากการให้ความรู้และการดูแลสุขภาพให้เกิดศักยภาพที่มีคุณภาพก่อนจะก่อให้เกิดการเพ่ิม
ผลผลิตแก่องค์กรมุมมอง และแนวคิดในการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมที่เป็น
การบริหารงานบุคคลแบบเก่ า (Traditional Personnel Management) ซึ่ งเป็นแนวคิดของ 
Frederic W.Taylor  (1956-1915) หรือที่เรียกว่า Taylorism เป็นการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์



 
 

ที่เน้นการศึกษาในเรื่องของความเคลื่อนไหวส าหรับงานแต่ละอย่าง  (The Study of the Motions) 
โดยใช้ประโยชน์จากอุปกรณ์และเครื่องมือให้เหมาะสมกับเวลาของงานแต่ละอย่างให้ความส าคัญ
เพียงเล็กน้อยต่อ(กิตติภูมิ วิเศษศักดิ์, 2552 : 246) 
 ความพึงพอใจของลูกจ้างนอกจากนี้ยังสร้างระบบการให้ผลตอบแทนตามอัตราชิ้นที่ผลิต
แตกต่างกัน (The Differential Price Rate System) ซึ่งคนงานจะได้รับค่าจ้างตามจ านวนชิ้นงานใน
แต่ละวันคนงานที่ผลิตชิ้นงานมากกว่าเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด  ก็จะได้รับการจ่ายเงินแบบจูงใจ
เพ่ิมขึ้นโครงสร้างองค์กรเป็นแนวดิ่งโดยมีสายบังคับบัญชามีการแบ่งงานกันท าตามความช านาญ
เฉพาะและใช้กฎระเบียบเพ่ือให้เกิดแบบแผนการปฏิบัติแบบเดียวกันการบริหารคนจะเน้นที่
กระบวนการ  และกิจกรรมตั้งแต่การสรรหาคัดเลือกบรรจุการฝึกอบรมการวิเคราะห์งานจนถึงการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานซึ่งกิจกรรมต่างๆเหล่านี้ล้วนเป็นกิจกรรมแยกส่วนมิได้น ามาเชื่อมโยงกับ
แผน  และวิสัยทัศน์ขององค์กรที่เป็นเช่นนี้เนื่องจากฐานคติขององค์กรในสมัยก่อนจะมองคนเป็น
ค่าใช้จ่าย  (Cost) ที่ต้องมีการควบคุมต่อมาในระหว่างทศวรรษที่ 1930-1940 จุดเน้นของการบริหาร
ได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมที่เป็นการบริหารแบบวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) กลายมา
เป็นการบริหารแบบมนุษย์สัมพันธ์ (Human Relation) การเปลี่ยนแปลงมาให้ความสนใจในด้าน
มนุษย์สัมพันธ์นั้นเกิดขึ้นจากการที่สหภาพแรงงานในช่วงเวลานั้นเติบโตและแข็งแกร่งโดยท้าทาย
ความยุติธรรม  และความถูกต้องของทฤษฎีการบริหารแบบวิทยาศาสตร์โดยการศึกษาผลผลิตของ
พนักงานนั้นไม่ใช่เป็นเพียงรูปแบบของงานที่ได้รับมอบหมายและการมอบรางวัลให้แก่ลูกจ้าง เท่านั้น
แต่ยังมีปัจจัยทางด้านสังคมและจิตวิทยาด้วย เมื่อสภาพเศรษฐกิจและสังคมเปลี่ยนแปลงไปใน
ศตวรรษที่ 21 นี้องค์กรต่างๆจะมีลักษณะพ่ึงพาความรู้ของคนมากขึ้นงานทางด้านบริการมีมากขึ้นท า
ให้คนต้องใช้สมองคิดค้นมากขึ้นการใช้แรงกายลดลงการพัฒนาที่รวดเร็วของเทคโนโลยีเครือข่ายการ
ติดต่อสื่อสารช่วยท าให้ข้อมูลต่างๆถูกแบ่งปันและสื่อสารไปได้ทั่วโลกการสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขันขึ้นอยู่การประยุกต์ใช้ความรู้สติปัญญาความเฉลียวฉลาดเป้าหมายขององค์กรเปลี่ยนจากการ
มุ่งเน้นผู้ถือหุ้น (Shareholder) ได้ขยายไปสู่กลุ่มต่างๆมากขึ้นรวมทั้งประชาชน (Stakeholder) คน
ถูกมองเป็นสินทรัพย์ (Asset) ที่มีคุณค่าขององค์กรกล่าวคือพนักงานเป็นเจ้าของทุนเป็นผู้ลงทุนคนจะ
เป็นผู้ตัดสินใจว่าจะท างานที่ใดเมื่อใด  และอย่างไรพนักงานที่เปรียบเสมือนผู้ลงทุนนี้จะน าเอาทุนของ
ตนเองไปท างานกับองค์กรที่สามารถให้ผลตอบแทนต่อการลงทุนของเขาเหล่านั้นอย่างคุ้มค่าที่สุดจาก
ตารางที่ 2.3 แสดงถึงความแตกต่างของแนวคิดและฐานคติที่เปลี่ยนแปลงไประหว่างศตวรรษที่  20 
และ 21 (สุนันทา เลาหนันทน์, 2551 : 49) 
 

2.4.1 ความหมายของทุนมนุษย์ 
 ในปัจจุบันค าว่าทุนมนุษย์เป็นค าท่ีใช้กันอย่างกว้างขวาง  และมีความซับซ้อนมากข้ึนโดยมีค า
จ ากัดความที่ค่อนข้างหลากหลาย  และบางครั้งดูเหมือนว่าจะไม่แจ่มชัดเท่าที่ควรแนวคิดเรื่องทุน
มนุษย์ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย  เพราะการเพ่ิมทุนมนุษย์น าไปสู่ผลการผลิตและการบริการที่มี
ประสิทธิภาพซึ่งในปัจจุบันความหมายของค าว่าทุนมนุษย์ได้มีผู้น าไปศึกษา  และให้ความหมายไว้
หลากหลายดังนี้ 



 
 

นิสดารก์  เวชยานนท์  (2551 : 3) ได้กล่ าวว่า ทุนมนุษย์คือลักษณะต่าง ๆ  รวมถึ ง
ความสามารถที่มีอยู่ในตัวมนุษย์อัน ได้แก่ ความรู้ทักษะความสามารถซึ่งส่วนหนึ่งเกิดมาพร้อมกับ
มนุษย์ผู้นั้นหรือใช้เวลาและเงินในการเสริมสร้างสะสมคงไว้ทุนมนุษย์ไม่ได้เกิดขึ้นเฉพาะการเรียนใน
โรงเรียนเท่านั้นแต่ทุนมนุษย์ถูกสะสมขึ้นมาหลายทางเช่นทางการศึกษาประสบการณ์ในการท างาน
การย้ายถิ่นฐานประสบการณ์ชีวิตการรักษาสุขภาพรวมทั้งการค้นคว้าหาข้อมูลต่าง ๆ 

กิตติภูมิ วิเศษศักดิ์ (2552 : 2) อธิบายว่า ทุนมนุษย์คือความรู้ทักษะความรู้ความสามารถ
และพฤติกรรมในการท างานที่สอดคล้อง  และเอ้ืออ านวยต่อการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ
องค์กรโดยได้รับความส าคัญในฐานะที่เป็นทรัพย์สินที่ส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กรที่ส าคัญ
ประการหนึ่ง 
 
 2.4.2 การบริหารทุนมนุษย์ 
 วิเชียร วิทยอุดม (2549 : 34) กล่าวไว้ว่า การบริหารองค์กรมนุษย์นับเป็นทุนส าคัญที่จ าเป็น
และต้องใช้ทุนมนุษย์จ านวนมากในหลากหลายหน้าที่เพราะทุนมนุษย์จะเป็นผู้สร้างสรรค์งานบริการ
และเป็นผู้ให้บริการที่เน้นคุณภาพมาตรฐานความปลอดภัย  และคุณธรรมจริยธรรมซึ่งการที่จะได้มา
ซึ่งทุนมนุษย์ที่มีคุณภาพการพัฒนาและการรักษาทุนมนุษย์ให้ท างานให้กับองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลตลอดจนการออกจากองค์กรไปด้วยดีนั้นล้วนต้องอาศัยการบริหารทุนมนุษย์ที่ดีโดย
ทุนมนุษย์เป็นการเพ่ิม  และสร้างคุณค่าให้กับคนและท าให้คนคนนั้นมีคุณค่าเป็นทุนขององค์กรที่ มี
มูลค่าสูงและสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมได้มากกว่าสินทรัพย์อ่ืนใดขององค์กรดังนั้นการบริหารทุนมนุษย์
จึงเน้นไปที่คุณค่าของคน (Value of People) มากกว่าที่จะสนใจเกี่ยวกับตัวกระบวนการหรือหน้าที่
ด้านบุคคลโดยหลักการพื้นฐานส าคัญในการบริหารทุนมนุษย์ประกอบไปด้วย 4 ปัจจัยดังนี้คือ 
  1) ลูกจ้างคือการลงทุนที่จะให้ผลตอบแทนในระยะยาวต่อองค์กรในรูปของ
ความสามารถในการผลิตที่เพิ่มขึ้นโดยต้องได้รับการบริการและการพัฒนาที่มีประสิทธิผล 
  2) นโยบายโครงการและการปฏิบัตินั้นต้องได้รับการสร้างสรรค์ท าให้เกิดความพึง
พอใจรวมทั้งความต้องการทางด้านเศรษฐกิจและด้านอารมณ์ของลูกจ้าง 
  3) สิ่งแวดล้อมในการท างานควรจะกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาและใช้ทักษะของลูกจ้าง
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดขององค์กร 
  4) โครงการและแนวทางการบริหารทุนมนุษย์นั้นต้องได้รับการปฏิบัติเพ่ือให้ เกิด
ความสมดุลของความต้องการของทั้งองค์กรและลูกจ้าง 
 
 



 
 

 
 
ภาพที่ 2.1 ตัวแบบบูรณาการของทุนมนุษย์ 
ที่มา : ดนัย เทียนพุฒ, 2547  การพัฒนามูลค่าทุนมนุษย์ หน้า 81. 
 
 2.4.3 ความหมายของการบริหารทุนมนุษย์ 

กนกกานต์ แก้วนุช (2555 : 52) ได้กล่าวว่า การบริหารทุนมนุษย์หมายถึงการด าเนิน
กิจกรรมต่าง ๆ อย่างเป็นกระบวนการเพ่ือให้ได้มาซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการและ
การสนับสนุนให้บุคลากรเหล่านั้นมีบทบาทในการด าเนินกลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือให้องค์กรบรรลุไปตาม
เป้าหมายตามที่ก าหนดไว้โดยค านึงถึงผลกระทบทั้งจากสภาพแวดล้อมภายใน  และภายนอกกิจการ
กล่าวโดยสรุป การบริหารทุนมนุษย์หมายถึงนโยบายหรือกระบวนการที่เหมาะสมที่เก่ียวข้องกับบุคคล
ในองค์กรเพ่ือให้ได้มาซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการขององค์กรตั้งแต่การวางแผนสรรหา
คัดเลือกพนักงานการจัดวางต าแหน่งการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงาน 
 ชัชวาล ทัตศิวัช (2552 : 102) การจัดการค่าตอบแทนและเงินเดือนการดูแลธ ารงรักษา
จนกระทั่งการออกจากต าแหน่งงาน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้องค์กรประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย
และวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้การที่องค์กรยังยึดติดกับต้นทุนคุณภาพความเร็วตลอดจนนวัตกรรมของ
ผลิตภัณฑ์ เช่น ในอดีตกลายเป็นเรื่องยากในโลกของการแข่งขันในปัจจุบันองค์กรต่างๆต้องพยายาม
สร้างกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพเพ่ือให้บรรลุประสิทธิผลขององค์กรโดยอาศัยความรู้
ความสามารถและทักษะที่มีอยู่ในตัวบุคคลเป็นองค์ประกอบหลักดังนั้นความสนใจใน “ทุนมนุษย์” 
และความต้องการวิธีในการบริหารทุนมนุษย์ในฐานะกลยุทธ์ที่ส าคัญเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันให้กับองค์กรจึงได้รับความสนใจเพิ่มมากข้ึนโดยประสิทธิภาพของการบริหารทุนมนุษย์เป็นการ
พิจารณาหรือตรวจสอบว่ากระบวนการบริหารทุนมนุษย์มีประสิทธิภาพหรือไม่ซึ่งสามารถพิจารณาได้
จากประเด็นต่างๆ ต่อไปนี้ โชคชัย สุเวช วัฒนกูล (2555 : 55) ได้อธิบาย ถึงกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
การบริหารทุนมนุษย์ไว้ว่าการบริหารทุนมนุษย์ประกอบไปด้วย 4 กิจกรรมหลัก ได้แก่ 
 กิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย์(Human Capital Planning and Recruitment)                                                                                                
 กิจกรรมการสร้างความผูกพันของทุนมนุษย์ (Human Capital Engagement)                   
 กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย์ (Human Capital Competency Assessment)  



 
 

 กิจกรรมการให้พ้นจากการปฏิบัติหน้าที่ (Human Capital Separation)  
  
 2.4.4 การพัฒนาทุนมนุษย์ 
  2.4.4.1 ความหมายของการพัฒนาทุนมนุษย ์
  โชคชัย สุเวชวัฒนกูล (2555 : 25) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาทุนมนุษย์ว่า 
หมายถึงศาสตร์และศิลป์ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆในการที่จะเพ่ิมความสามารถในการเรียนรู้และ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของสมาชิกในองค์กรด้วยรูปแบบ และกระบวนการที่เหมาะสมและ
ปรับไปตามสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก เพ่ือน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายที่องค์กร
ก าหนดไว้ 

กิตติภูมิ วิเศษศักดิ์ (2552 : 27) ได้ให้นิยามของการพัฒนาทุนมนุษย์ว่า หมายถึง 
การด าเนินการต่างๆที่ท าให้บุคลากรมีความรู้ทักษะความสามารถทัศนคติและพฤติกรรมในการท างาน
ที่สอดคล้องและเอ้ืออ านวยต่อการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 
 
  2.4.4.2 แนวคิดในการพัฒนาทุนมนุษย์ 
  วีระ อรัญญมงคล (2552 : 54) ได้เสนอแนวคิดในการพัฒนาทุนมนุษย์ดังนี้ 
  1) การก าหนดนโยบายผู้บริหารสูงสุดขององค์กรควรก าหนดนโยบายการพัฒนาทุน
มนุษย์ให้เป็นหัวใจส าคัญที่จะท าให้เกิดการพัฒนาองค์กรโดยเน้นพัฒนาบุคลากรในทุกระดับ 
  2) การวางแผนพัฒนาทุนมนุษย์ขององค์กรต้องพิจารณาจากปัจจัยสภาพแวดล้อม
ด้านเศรษฐกิจสังคมการเมือง  และแนวโน้มอนาคตของธุรกิจว่าจะด าเนินการไปในทิศทางใด 
  3) การใช้เทคโนโลยีองค์กรจะต้องพิจารณาน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุน
และเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบการท างานในองค์กรให้เกิดความรวดเร็วและเกิดความยืดหยุ่น 
  4) การให้ความส าคัญในเรื่องการดูแลสุขภาพพลานามัยให้แก่พนักงานองค์กรควร
สร้างคุณภาพชีวิตที่ดีมีความสุขให้แก่พนักงานซึ่งจะท าให้พนักงานเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรพร้อม
ทุ่มเทแรงกายแรงใจที่จะก่อให้เกิดการพัฒนาองค์กรต่อไป 
  5) ก าหนดนโยบายการพัฒนาก าลังคนองค์กรต้องก าหนดนโยบายในการพัฒนา
ก าลังคนไปสู่สังคมกระแสโลกาภิวัตน์ ให้พนักงานเกิดพลังแห่งการเรียนรู้  และสร้างองค์ความรู้
กว้างขวางให้เกิดแก่องค์กรตลอดจนมีการถ่ายทอดความรู้ต่างๆไปสู่พนักงานในแต่ละระดับเช่นการใช้
เทคโนโลยีให้ได้ผลความรู้ในภาษาต่างประเทศการวิเคราะห์ และวิจัยนวัตกรรมใหม่เป็นต้น 
  6) มีเป้าหมายสร้างก าไรและความเจริญเติบโตขององค์กรให้ก้าวไปพร้อมกับการ
สร้างความมั่นคง  และความอยู่ดีมีสุขให้เกิดแก่พนักงานตลอดจนให้ความสนใจในการคืนก าไรให้แก่
สังคมและประเทศชาติเป็นส าคัญเนื่องจากองค์กรต่างๆอยู่ภายใต้โลกของธุรกิจที่มีการแข่งขันสูงมี
ปัจจัยสภาพแวดล้อม และปรากฏการณ์ต่างๆที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาดังนั้นการที่องค์กรจะอยู่รอด
ได้และประสบความส าเร็จเพื่อไปสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศนั้นจ าเป็นต้องใช้แนวทางการบริหารเชิง 
กลยุทธ์ (Strategic Management) การวางแผนด้านการบริหารทุนมนุษย์จะต้องเป็นแผนเชิงกลยุทธ์
เพ่ือช่วยส่งเสริมให้แผนกลยุทธ์ทางธุรกิจขององค์กร 
 



 
 

  2.4.4.3 กิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ 
   สุจิตรา ธนานันท์ (2550 : 28) อธิบายถึงกิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ว่า 
ประกอบไปด้วยกิจกรรมที่ส าคัญ ดังนี้ 
   1) การพัฒนาปัจเจกบุคคล (Individual Development) เป็นการพัฒนา
ให้ได้มาซึ่งความรู้ทักษะและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเพ่ือให้เกิดผลการปฏิบัติการที่ดีขึ้นเป็นการ
พัฒนาเฉพาะบุคคล  และสามารถเห็นผลได้ในระยะสั้น กิจกรรมการพัฒนาปัจเจกบุคคลจะช่วยใน
เรื่องจุดแข็งจุดอ่อนในการท างานของพนักงานและสร้างศักยภาพเพ่ิมทักษะ  เพ่ือประโยชน์ต่อองค์กร
การพัฒนาปัจเจกบุคคลจะเป็นกิจกรรมที่เป็นทางการหรือไม่เป็นทางการกิจกรรมการเรียนรู้ซึ่ง 
ประกอบไปด้วย การฝึกอบรมการศึกษาการพัฒนาที่ได้รับการออกแบบให้เสริมสร้างความรู้  และเกิด
ทักษะใหม ่ 
   2) การพัฒนาอาชีพ  (Career Development) คือ ชุดของกิจกรรมที่
เกี่ยวกับทุนมนุษย์ โดยมีเป้าหมายในการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคคลไปพร้อมๆ กับการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร โดยเป็นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน
ของพนักงานการพัฒนาอาชีพจะช่วยให้พนักงานประสบความส าเร็จในอาชีพโดยผ่านกิจกรรมการ
วางแผนเส้นทางอาชีพ  และกิจกรรมที่องค์กรจัดขึ้นเพ่ือให้องค์กรเกิดความมั่นใจว่ามีพนักงานที่พร้อม
ด้วยคุณสมบัติและประสบการณ์ที่มากพอต่อการเลือกใช้และตอบสนองความต้องการได้อย่าง
ทันท่วงทีตามที่องค์กรต้องการมีความเกี่ยวข้องกับการจัดสรรต าแหน่งงานในอนาคตและเป็นกิจกรรม
เพ่ือก าหนดเป้าหมายการพัฒนารายบุคคลร่วมกับเป้าหมายของหน่วยงานองค์กรควรเปิดโอกาสให้
พนักงานได้เข้าร่วมกิจกรรมเสริมสร้างสมรรถนะ  เพ่ือพัฒนาตนเองให้สอดคล้องกับต าแหน่งงานและ
เป้าหมายขององค์กรกิจกรรมพัฒนาอาชีพประกอบด้วย 2 ชุดกิจกรรมใหญ่ ๆ คือ 
   (1) การวางแผนอาชีพ (Career Planning) คือ กิจกรรมที่พนักงานปฏิบัติ
เพ่ือช่วยในการประเมิน  และพัฒนาทักษะความสามารถซึ่งการวางแผนอาชีพจะถูกน าไปปฏิบัติเป็น
ส่วนหนึ่งของกิจกรรมฝึกอบรมเพ่ือน าไปสู่การวางแผนอาชีพ 
   (2) การบริหารอาชีพ (Career Management) คือ กิจกรรมที่ด าเนินเพ่ือ
เตรียมความพร้อมการปฏิบัติ  และตรวจสอบแผนอาชีพของพนักงานเป็นกิจกรรมที่เป็นขั้นตอนเพ่ือ
ช่วยให้พนักงานพัฒนา  และยกระดับแผนอาชีพให้เป็นไปตามการเปลี่ยนแปลงขององค์กร 
   (3) การพัฒนาองค์กร (Organization Development) คือ กิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับโครงสร้างและหน้าที่ขององค์กรตลอดจนเกี่ยวข้องกับกระบวนการการเปลี่ยนแปลง
องค์กรซึ่งจะช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่มีประสิทธิผลภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน 
 
  2.4.4.4 ขั้นตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ 

โชคชัย สุเวชวัฒนกูล (2555: 95) ได้อธิบายขั้นตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ใน 
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการไว้ว่าการพัฒนาทุนมนุษย์มีความจ าเป็นอย่างมากการส่งต่อ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆของกลุ่มกิจการการท่องเที่ยว  และบริการจะด าเนินการผ่านทุนมนุษย์ในองค์กรไปสู่
ผู้รับบริการซึ่งขั้นตอนการด าเนินกิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ มีขั้นตอนที่ส าคัญดังจะเห็นได้จาก 
ภาพที ่2.2 ดังนี้ 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2 ขั้นตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ 
ที่มา : ดนัย เทียนพุฒ, 2547  การพัฒนามูลค่าทุนมนุษย์ หน้า 92. 
 
 1) การประเมินความต้องการในการพัฒนาทุนมนุษย์  (Assessing Human Capital 
Development Needs) เป็นกระบวนการแรกของการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาทุนมนุษย์โดยมีเป้าหมายในการประเมินว่าพนักงานมีความจ าเป็น และต้องการการพัฒนา
ทักษะในด้านใดซึ่งอาจพิจารณาแยกความต้องการในการพัฒนา ออกเป็น 3 กลุ่ม กิจกรรม ได้แก่ 
  1) กิจกรรมการฝึกอบรม (Training) เป็นการจัดกิจกรรมการพัฒนาที่มุ่งเน้นการน า
ความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงานทันที 
  2) กิจกรรมการศึกษา (Education) เป็นการจัดกิจกรรมการพัฒนาเพ่ือมุ่งเน้นการ
เตรียมการส าหรับอนาคต 
  3) กิจกรรมการพัฒนา (Development) เป็นการมุ่งเน้นไปที่การพัฒนาองค์กรใน
อนาคต 
 
  1) กิจกรรมการฝึกอบรม (Training) 
  โชคชัย สุเวชวัฒนกูล (2552 : 77) อธิบายว่า การฝึกอบรมหมายถึงกระบวนการ
เพ่ิมพูนสมรรถภาพในการท างานของผู้ปฏิบัติงานทั้งในด้านความคิดการกระท าความรู้ความช านาญ
และหน้าที่ต่างๆเพ่ือช่วยให้พนักงานสามารปฏิบัติหน้าที่ในฐานะเป็นองค์ประกอบขององค์กรให้ส าเร็จ
ลุล่วงด้วยดี 
  สุจิตรา ธนานันท์ (2550: 39) ได้กล่าวถึง ขั้นตอน ของกระบวนการฝึกอบรมว่า
สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ขั้นตอนที่ส าคัญดังนี้ 

ขั้นตอนแรกเป็นการส ารวจหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม (Training Need) โดย
กระบวนการนี้มีหลักการที่ส าคัญดังนี้ 
   1) ศึกษารวบรวมข้อเท็จจริงในเรื่องมาตรฐานที่ก าหนดไว้กับผลงานที่
เกิดขึ้นจริงโดยการส ารวจ  (Survey) การศึกษา (Study) การทดสอบ  (Testing) การประชุม 
(Meeting) การวิเคราะห์งาน (Job Analysis) และการประเมินค่างาน (Job Evaluation) 
   2) วิเคราะห์ข้อเท็จจริงโดยหาความแตกต่างระหว่างมาตรฐานที่ก าหนดไว้
กับผลงานที่เกิดขึ้นจริงว่ามีช่องว่าง (Gap) หรือไม่อย่างไรวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาและวิเคราะห์
หาวิธีการแก้ไข 

การประเมิน 

ความต้องการใน 

การพัฒนาทุนมนุษย ์

การออกแบบและ 

จัดกิจกรรมการพัฒนา 

ทุนมนุษย์ 

การประเมินผล 

การจัดกิจกรรม 

การพัฒนาทุนมนุษย ์



 
 

   3) ก าหนดความจ าเป็นในการฝึกอบรมโดยพิจารณาว่าจะแก้ไขปัญหาด้าน
ใดจะแก้ไขบุคคลประเภทใดจะเรียงล าดับอย่างไรจะแก้ไขบุคคลกลุ่มใดก่อนหลังก าหนดหน้าที่
รับผิดชอบของบุคคลที่เข้ารับการอบรมโดยวิธีการจ าแนกหาความจ าเป็นในการฝึกอบรมนั้นสามารถ
แบ่งออกได้เป็นประเภทต่างๆ  
 
  2) กิจกรรมการศึกษา (Education) 
  สุจิตรา ธนานันท์ (2550 : 26) ได้กล่าวว่า การศึกษาหมายถึงกิจกรรมที่มีความมุ่ง
หมายในการที่จะสร้างเสริมความรู้ความช านาญค่านิยมทางศีลธรรม  และความเข้าใจที่มีต่อการ
ด ารงชีวิตเพ่ือให้ผู้รับการศึกษาสามารถด ารงชีวิตและท าประโยชน์ต่อสังคมได้ 

 เฉลิมพร เย็นเยือก (2552 : 23) กล่าวว่า การลงทุนทางการศึกษาเพ่ือเพ่ิมคุณภาพ
ให้กับทุนมนุษย์ หมายถึง การเสริมสร้างความรู้พัฒนาความสามารถทักษะและประสบการณ์เพ่ือเพ่ิม
ผลผลิตในสินค้า  และบริการส่งผลต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ โดยสามารถเพ่ิมคุณค่าใน
การลงทุนให้สูงขึ้นจากการเข้ารับการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นหรือในสาขาวิชาที่มีความต้องการหรือมี
ความขาดแคลนเพ่ือเพ่ิมทักษะความรู้และความสามารถในมนุษย์ให้มากขึ้นซึ่งการจัดการศึกษาให้
เป็นไปอย่างมีคุณภาพเป็นวัตถุประสงค์ส าคัญประการหนึ่งในการลงทุนทางการศึกษา เพ่ือน าไปสู่
สังคมสร้างสรรค์สนองตอบต่อสังคมแห่งการเรียนรู้สู่สังคมเข้มแข็งภายใต้การบูรณาการ ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการศึกษาจากหลายปัจจัยนอกจากนี้คุณภาพการศึกษายังถือเป็นตัวชี้วัดการบรรลุผล
ส าเร็จอีกตัวหนึ่งนอกจากการส าเร็จการศึกษาในการศึกษาเรื่องต้นทุนและผลตอบแทนจากการลงทุน 
(Cost and Benefit Study Model) อีกด้วย 
  3) กิจกรรมการพัฒนา (Development) 

 สุจิตรา ธนานันท์ (2550 : 27) นิยามว่าการพัฒนาเป็นการกระท าที่เป็นเหตุให้บาง
สิ่งบางอย่างเจริญเติบโตหรือขยายออก  เพ่ือให้ดีขึ้นกว่าเดิมและการพัฒนาอาจจะเกี่ยวข้องกับ
สิ่งแวดล้อมหรือมนุษย์ก็ได้โดยพัฒนาความสามารถ และสมรรถภาพในการด าเนินชีวิต, ความมีอิสระ
และเสรีภาพในการตัดสินใจและความเมตตากรุณาซึ่งกันและกัน 

 วรารัตน์ เขียวไพรี (2551 : 80) ได้อธิบาย ให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างการ
ฝึกอบรม (Training) การศึกษา (Education) และการพัฒนา (Development) ไว้ดังนี้ 

  1) การฝึกอบรม (Training) หมายถึง กระบวนการยกระดับความรู้
ความสามารถทักษะตลอดจนการปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานให้
สามารถปฏิบัติงานในต าแหน่งปัจจุบันให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นในอนาคตระยะสั้นด้วยการก าหนด
เนื้อหาช่วงเวลางบประมาณค่าใช้จ่ายแต่ละโปรแกรม  และประเมินผลการลงทุนจากผลการ
ปฏิบัติงานการศึกษา (Education) หมายถึง กระบวนการเตรียมพนักงานให้พร้อมทั้งความรู้
ความสามารถสติปัญญาทัศนคติคุณธรรมจริยธรรมในวิชาชีพรวมทั้งอารมณ์และสังคมด้วยการ
ฝึกอบรม  และการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องให้มีความพร้อมหากได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานต าแหน่งงาน
ใหม ่
   2) การออกแบบและด าเนินกิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ (Designing and 
Implementing Human Capital Development Programs) เป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นภายหลัง



 
 

จากผู้ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาทุนมนุษย์ได้ก าหนดวัตถุประสงค์ของการพัฒนาทุนมนุษย์ที่มีความ
ชัดเจนส าหรับกิจกรรมย่อยในแต่ละกิจกรรมแล้วการด าเนินการออกแบบ  และด าเนินกิจกรรมการ
พัฒนาทุนมนุษย์เป็นขั้นตอนที่ต้องด าเนินการต่อไปโดยแนวทางในการด าเนินกิจกรรมอาจแบ่งได้เป็น
การด าเนินกิจกรรมการเรียนรู้ที่ไม่ใช่จากสถานที่การท างานจริง (Off the Job Training) 
   3) การประเมินผลการจัดกิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ (Evaluating 
Human Capital Development Programs) การประเมินผลการจัดกิจกรรมเป็นกระบวนการที่ช่วย
ให้ผู้ด าเนินกิจกรรมทุนมนุษย์ทราบได้ถึงผลของการจัดกิจกรรมที่องค์กรได้ลงทุนไปกับการกิจกรรมว่า
มีความคุ้มค่ามากน้อยเพียงใดดังนั้นขอบข่ายของการประเมินผลการจัดกิจกรรมจึงไม่ใช่เพียงแต่การ
พิจารณาถึงความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรมภายหลังจากที่กิจกรรมสิ้นสุดเท่านั้นแต่รวมไปถึง
กระบวนการติดตามว่าผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถน าความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงานจริง 
  
2.5 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) หมายถึง การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นการสานสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องด้วยการเรียนรู้เกี่ยวกับตัวลูกค้า
ความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าในทุกด้านจากการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้ าท าให้สามารถทราบ
ข้อมูลลูกค้า  และน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพัฒนาบริการตลอดจนโปรแกรม การตลาดให้
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย หรือแต่ละกลุ่มเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงใจ 
ประกอบด้วย 7 ประการ 

 1. Operational CRM เป็น CRM ที่ให้การสนับสนุนแก่กระบวนการธุรกิจที่เป็น 
“Front Office” ต่าง ๆ อาทิ การขาย การตลาด และการให้บริการ ปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยทั่วไปจะ
ถูกเก็บรวบรวมไว้ในประวัติการติดต่อของลูกค้า ซึ่งเจ้าหน้าที่สามารถดึงเอาข้อมูลของลูกค้ามาดูได้
เมื่อจ าเป็น ประวัติการติดต่อกับลูกค้าเหล่านี้จะช่วยให้เจ้าหน้าที่สามารถเข้าสู่ข้อมูล ข่าวสารที่ส าคัญ
ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว หลีกเลี่ยงการไปรบกวนสอบถามข้อมูลจากลูกค้าโดยตรง จุดประสงค์ของ 
CRM ประเภทนี้มีไว้เพ่ือบริหารจัดการการรณรงค์สินค้า  และบริการ การด าเนินการด้านการตลาด 
การด าเนินการเพ่ือกระตุ้นยอดขาย และระบบบริหารจัดการการขาย  

 2. Sales Force Automation (SFA) เป็นการก าหนดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการ
กระตุ้นยอดขาย อาทิ การบริหารกิจกรรมต่างๆ (การก าหนดตารางเวลาของการขายทางโทรศัพท์ 
หรือทางจดหมาย) การหาวิธีการในการตอบสนอง การเขียนรายงาน การบริหารจัดการโอกาสและ
การประเมิน การบริหารจัดการระบบบัญชีและการขายส าหรับบัญชีเป้าหมาย และกระบวนการจัด
ระเบียบการสั่งซื้อแต่ละยอดขาย  

 3. Analytical CRM เป็นวิธีการที่วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าด้วยวัตถุประสงค์ต่างๆ อาทิ 
การออกแบบและด าเนินการรณรงค์ทางการตลาดของกลุ่มเป้าหมาย การออกแบบและการรณรงค์
โดยทั่วไป เช่น การได้ลูกค้าใหม่ๆ การได้รับโอกาสในการ “เสนอ” “แนะน า” หรือ “เชิญชวน” 
รวมถึง “จูงใจ” ให้ลูกค้าผู้ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ของเราไปแล้ว พิจารณาซื้อผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ เพิ่มอีก ไม่
ว่าจะเป็นสินค้าหรือบริการของเราเองที่มีอยู่ ของแผนกอ่ืน ของบริษัทในเครือ ห รือแม้แต่ของ
พันธมิตรธุรกิจของเราก็ตาม ให้มีการซื้อต่อเนื่อง (Cross Selling) หรือแม้แต่การจูงใจให้ลูกค้าต่อยอด



 
 

ซื้อสินค้าที่มีมูลค่าสูงขึ้น เรียกว่าเป็นการซื้อต่อยอด (Up Selling) เป็นต้น การวิเคราะห์พฤติกรรม
ผู้บริโภคเพ่ือท าการตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและบริการ (การก าหนดราคา และการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์) ระบบข้อมูลข่าวสารเพื่อการจัดการ (MIS)  

 4. Sales Intelligence CRM จะมีลักษณะคล้ายกับ Analytical CRM แต่จะมี
เครื่องมือการขายโดยตรงมากกว่า ซึ่งประเด็นที่ต้องกระตุ้นเจ้าหน้าที่ขายให้ค านึงถึงตลอดเวลาคือ
เรื่องของ Cross Selling / Up Selling / โอกาสในการสับเปลี่ยนลูกค้า / การสูญเสียลูกค้า / 
บทบาททางด้านการขาย / แนวโน้มผู้บริโภค / การจัดระเบียบของการเข้าถึงลูกค้า / ส่วนเพ่ิมหรือ
ประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ  

 5. Campaign Management CRM ประเภทนี้จะอยู่ในรูปแบบผสมผสานระหว่าง 
Operational CRM และ Analytical CRM โดยจะรวมถึง การรวมกลุ่มเป้าหมายจากพ้ืนฐานลูกค้าที่
มีอยู่แบ่งตามหลักเกณฑ์ที่ต้องการ การน าส่งสิ่งที่จะรณรงค์ให้ถึงมือลูกค้าที่เลือกแล้ว โดยใช้ช่องทาง
ต่างๆ อาทิ อีเมล์ โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หรือ SMS เป็นต้น การสืบเสาะ รวบรวมเก็บข้อมูล และ
วิเคราะห์สถิติการรณรงค์ที่ท าไว้ รวมทั้งการดึงเอาผลตอบรับของลูกค้ามาวิเคราะห์แนวโน้มใน
อนาคต  

 6. Collaborative CRM เป็นรูปแบบที่เข้ามาจัดการกับลูกค้าของแต่ละแผนกใน
องค์กรในลักษณะองค์รวม เช่น แผนกขาย ฝ่ายสนับสนุนเทคนิค และฝ่ายการตลาด เป็นต้น เพ่ือให้
เจ้าหน้าที่ของแต่ละแผนกสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลที่รวบรวมไว้เกี่ยวกับลูกค้าได้ ตัวอย่างกรณีของ
การได้รับข้อมูลตอบกลับจากตัวแทนสนับสนุนลูกค้าเกี่ยวกับการให้บริการและข้อเรียกร้องของลูกค้า
ที่มีกลับมา ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขององค์กรโดยรวม  

 7. Consumer Relationship CRM ครอบคลุมแง่มุมของวิธีการจัดการกับลูกค้า 
โดยศูนย์ที่ท าหน้าที่ติดต่อ และจัดกิจกรรมสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์กร ตัวแทนขององค์กรจะท า
หน้าที่ติดต่อกับลูกค้าและผู้บริโภคกลุ่มที่ไม่ประสงค์จะออกนามเป็นการภายใน การเตือนล่วงหน้า
สามารถท าได้ในประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวผลิตภัณฑ์ หรือไม่ก็ความรู้สึก และทัศนะของ
ผู้บริโภค  
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ภรรคพล  อุตระทอง (2552) ได้ท าการศึกษาวิจัย เรื่อง ความคาดหวังและ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการใช้บริการศูนย์บริการบริษัทไทยซัมซุงอิเลคโทรนิคส์จากัดในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ทั้งหมด 5 สาขา ได้แก่ สาขาสีลมสาขาพันธุ์ทิพย์พลาซ่า สาขาเซียร์รังสิต สาขามาบุญครอง และ 
สาขาศรีนครินทร์ ผลการวิจัยพบว่า ด้านของข้อมูลทั่วไปผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีสถานภาพโสดมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพเป็นลูกจ้าง/
พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายได้ต่อเดือน 5,000-14,999 บาท ด้านข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
การใช้ศูนย์บริการผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสินค้าที่น ามารับบริการที่ระดับราคา  2,000-
11,999 บาท ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการเป็นครั้งแรกประเภทของสินค้าที่ เข้ารับบริการคือ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ มีอายุการใช้งานของสินค้านับจากวันที่ซื้อถึงวันที่ส่งซ่อมน้อยกว่า  1 ปีและเหตุผล
ของการเลือกเข้ารับบริการคือเป็นศูนย์บริการมาตรฐานและอยู่ใกล้และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่



 
 

มีความคาดหวังและความพึงพอใจในระดับมากทั้ง 7 ด้าน คือ ด้านพนักงานด้านสถานที่ประกอบการ 
ด้านความสะดวกและรวดเร็ว ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านราคาค่าใช้จ่าย ด้านคุณภาพการ
บริการและ ด้านการประสานงานการบริการ 

อัญมณี สงวนวงศ์วาน (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมขนาด ใหญ่
ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการ โรงแรมขนาดใหญ่ ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านท าเล
ที่ตั้ง และด้านการ ส่งเสริมการตลาดเรียงตามล าดับ คือ ด้านการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการใน
ระดับมากได้แก่ ห้องพักสะอาด สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนักงาน มีบริการ
ด้านอื่นๆ ครบครัน และความหรูหราความ ทันสมัย ด้านราคามีผลต่อการใช้บริการในระดับมาก และ
ค่าบริการมีหลายระดับราคาก็มีผลต่อการเลือกใช้  

ขวัญหทัย สุขสมณะ (2555) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมใน 
อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการใน
การพิจารณา เลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงรายเป็นอันดับหนึ่งคือ ปัจจัยด้าน
สถานที่ รองลงมาเป็นปัจจัย ด้านบริการหรือบุคคล ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ปัจจัยด้านวัสดุสื่อสาร และปัจจัยด้าน สัญลักษณ์ ตามล าดับ ผลการศึกษาแต่ละปัจจัยในรายละเอียด
มีดังนี้ ปัจจัยด้านสถานที่ที่มีอิทธิพลต่อ ผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ การ
มีพนักงานบริการตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาเป็น การมีระบบรักษาความปลอดภัยในทรัพย์สิน และ
ความสะอาดบริเวณส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมและห้องพัก 
 ชาติชาย เขียวงามดี (2551) ท าการศึกษาถึงเศรษฐกิจชุมชน  ต าบลบ้านดู่ อ าเภอเมือง
เชียงราย โดยท าการวิเคราะห์ต้นทุนการผลิตของกลุ่ม เช่น ต้นทุนวัตถุดิบ ค่าแรงที่ใช้ในการผลิต 
ค่าใช้จ่ายในโรงงาน รวมทั้งศึกษาถึงแผนการตลาด อันได้แก่ รายละเอียดสินค้า การก าหนดลูกค้า
เป้าหมาย สภาพแข่งขัน กลยุทธ์ทางการตลาด นอกจากนี้ยังใช้การวิเคราะห์โดยใช้เครื่องมือ SWOT 
ซึ่งผลการศึกษาได้ข้อสรุปว่าทางกลุ่มมีจุดแข็งในการรวมกลุ่ม มีผลผลิตทางการเกษตรในท้องที่โดยไม่
จาเป็นต้องพ่ึงพาจากภายนอก แต่อย่างไรก็ตามยังมีปัญหาด้านการจัดการ การตลาดที่ผลิตภัณฑ์ไม่มี
ความโดดเด่นและน่าสนใจเป็นพิเศษ ท าให้ผลิตภัณฑ์ของกลุ่มไม่ประสบความส าเร็จเท่าที่ควร 
 สมัยเจริญช่าง (2549) การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
ต่อการบริการของธนาคารเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ  การให้บริการของลูกค้าใน
ธนาคารและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด  
(มหาชน)สาขาปัตตานีจังหวัดปัตตานีตามความแตกต่างด้านเพศอายุอาชีพระดับการศึกษาและศาสนา
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด  (มหาชน) สาขาปัตตานี
จ านวน 200 คนทดสอบสมมุติฐานด้วยสถิติt - test และF - test โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า  1. ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ (จ ากัด) มหาชนสาขาปัตตานีประมาณ
ครึ่งหนึ่งเป็นเพศชายมีอายุ 31 - 40 ปีประกอบอาชีพรับจ้างมากท่ีสุดรองลงมาคือค้าขายจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีและประมาณสามในสี่นับถือศาสนาพุทธ 2. พฤติกรรมการไปใช้บริการที่ธนาคารจะ
ไปคนเดียวโดยใช้จักรยานและจักรยานยนต์เป็นพาหนะวันที่ไปใช้บริการมากท่ีสุดคือวันจันทร์ช่วงเช้า



 
 

มักไปด าเนินการด้วยตนเองและเคยไปใช้บริการตั้งแต่ 5 ครั้งขึ้นไป 3. พฤติกรรมการใช้บริการด้าน
การเงินของธนาคารโดยลูกค้าจะไปติดต่อธุระกับธนาคารทันทีโดยดูจากป้ายบอกฝ่ายและแผนกการ
กรอกแบบฟอร์มโดยดูจากที่ธนาคารปิดไว้ประเภทของบริการจะเป็นการฝาก – ถอนเงินเมื่อยื่นเรื่องก็
จะรอรับริการในขณะรอก็สนใจอ่านแผ่นพับหนังสือพิมพ์ข่าวสารดูโทรทัศน์เป็นบางครั้งและหลังจาก
ใช้บริการจะตรวจสอบความถูกต้องทุกครั้งหากมีปัญหาจะปรึกษาพนักงานธนาคาร  4. ความพึงพอใจ
ต่อการบริการของธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณารายด้ านคือด้านอาคาร
สถานที่ด้านบุคลากรด้านลักษณะการบริการทั่วไปด้านระบบคิวด้านบริการเคาน์เตอร์สูงด้านบริการ
เคาน์เตอร์ต่ าและด้านบริการสินเชื่อทุกด้านอยู่ในระดับความพึงพอใจปานกลางส่วนด้านค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือด้านลักษณะการให้บริการทั่วไปรองลงมาคือด้านบุคลากรและอาคารสถานที่ส าหรับด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือด้านการบริการเคาน์เตอร์สูง  5. การทดสอบสมมุติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่
เพศอายุระดับการศึกษาอาชีพศาสนาและปัจจัยพฤติกรรมการไปใช้บริการได้แก่ลักษณะการใช้บริการ
ยานพาหนะที่ใช้ไปธนาคารวันในการไปใช้บริการช่วงเวลาในการไปใช้บริการความถี่ในการไปใช้
บริการและความสนใจข่าวสารหรือประชาสัมพันธ์ของธนาคารมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) สาขาปัตตานีไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ฤดีวรรณ ไชยสัตย์ (2550) ศึกษาเรื่อง การก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือเพ่ิมยอดขาย
ให้กับร้าน รุ่งเรืองวรกิจค้าไม้จากการศึกษาพบว่า ยอดการจ าหน่ายสินค้าของทางร้านเพ่ิมขึ้นเพียง
เล็กน้อย มีสาเหตุมาจากการบริการของพนักงาน  การประชาสัมพันธ์ที่ไม่ต่อเนื่อง การบริหาร
ทรัพยากรบุคคลและการจัดองค์กร การศึกษากลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
อายุ 46 ปีขึ้นไป มีสถานภาพสมรส การศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรมดังนั้น
ร้านรุ่งเรืองกิจค้าไม้จึงได้แนวทางการแก้ปัญหา โดยใช้ TOW MATRIX ทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด 
และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์รวมทั้งการพัฒนาระบบการจัดการภายในร้าน เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้เพ่ิมข้ึน 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน  ท าให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อนของกิจการและการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายนอก ท าให้เห็นถึงโอกาส และอุปสรรคของธุรกิจ จากนั้นน าผลการวิเคราะห์
ดังกล่าว มาวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เน้นกลยุทธ์การส่งเสริมการขาย มีการให้ส่วนลดเงินสดและ
ของสมนาคุณ การอบรมเทคนิคการบริการให้แก่พนักงานทุกฝ่าย โดยเน้นพนักงานขาย พนักงานขับ
รถ รวมทั้งใช้กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด ในเรื่องการบริการการตั้งราคา การส่งเสริมการตลาด 
และการเพ่ิมหน่วยรถบริการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้ามากขึ้นเพ่ือให้ยอดขายสินค้าวัสดุก่อสร้างของร้าน
เพ่ิมข้ึนตามเป้าหมายที่วางไว้ 
 เสาวนีย์พานิล (2551) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการซื้อสินค้าในร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม
กรณีศึกษา จังหวัดขอนแก่น โดยมีวัตถุประสงค์  เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม ศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อสินค้าที่มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม และศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
การซื้อสินค้าที่ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม Bhatnagar (1998) กล่าวถึงการบริหารความหลากหลายของ
สินค้าภายในร้าน (Assortment Management) ว่าเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก ต้อง
สนใจและน ามาใช้ในการจัดการด้านการบริหารผลิตภัณฑ์เพ่ือคัดเลือกสินค้าที่จะน ามาขายภายในร้าน
ให้เหมาะสมกับสถานที่และเวลา โดยทั่วไปผู้บริโภคส่วนใหญ่จะไม่ได้สนใจถึงความลึก (Depth) หรือ



 
 

ความกว้าง(Breadth) ของสินค้าภายในร้านว่ามีมากมายหลากหลายเพียงใด  แต่จะสนใจเพียงว่า
ภายในร้านนั้น ๆ มีสินค้าที่ตนเองต้องการจะซื้อหรือค้นหาอยู่หรือไม่ ดังนั้นร้านค้าปลีกส่วนใหญ่จึง
พยายามที่จะจัดหาสินค้ามาขายให้ครบถ้วน ในลักษณะที่คล้าย ๆ หรือเหมือนกันกับคู่แข่ง แล้วให้
ผู้บริโภคเป็นผู้เปรียบเทียบราคาและตัดสินใจเอาเอง 
 พวงผกา มะเสนา และ รองศาสตราจารย์ ประณต นันทิยะกุล ( 2552)  การวิจัยนี้ เป็น
การวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระดับความคิดเห็นของ ผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลภาครัฐ (2) ศึกษาปัจจัยการ
บริหาร จัดการองค์กรที่มีผลต่อการบริการที่มีคุณภาพของโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
และ (3) น าเสนอรูปแบบ การบริหารจัดการการบริการที่มีคุณภาพในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข กลุ่มตัวอย่างผู้มารับบริการ จ านวน 5,625 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติบรรยาย และการสัมภาษณ์  จากบุคลากรทางการแพทย์กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 18 คน โดยใช้กรอบแนวคิดการบริหารจัดการองค์กร McKinsey 7-S วิเคราะห์ปัจจัยภายใน
และวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกขององค์กรโดยใช้ PEST-HEP Model ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับ
ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลสังกัด  กระทรวงสาธารณสุขให้
ความส าคัญในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 83 ค่าเฉลี่ย 4.15 (2) ปัจจัย การ
บริหารจัดการองค์กรที่มีผลต่อการบริการที่มีคุณภาพของโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
ผู้บริหาร ในโรงพยาบาลทุกระดับให้ความส าคัญในด้านกลยุทธ์องค์กรอันดับแรก (3) รูปแบบการการ
บริหารจัดการ การบริการที่มีคุณภาพในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข จากผลการวิจัย
สามารถวิเคราะห์กลยุทธ์จาก SWOT analysis TOWS Matrix 4 ด้าน จึงน าไปสู่แผนพัฒนาระบบ
บริหารสุขภาพ (service plan) ซึ่งสามารถ น าไปใช้ในการบริหารจัดการการบริการที่มีคุณภาพใน
โรงพยาบาลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 อุษา มิตรภานนท์ อารมย์ ตัตตะวะศาสตร์ และศักดิ์ชัย เจริญศิริพรกุล  ได้ท าการศึกษา
เรื่อง  กลยุทธ์ทางการตลาดของร้านคุณน้อยไก่ย่างเขาสวนกวาง อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม  
Marketing Strategy of Khunnoi Kalyangkwaosuankwang Restaurant, Muang Distrlct, 
Maha Sarakham Provlnce การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจ
ของกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ และเพ่ือวางกลยุทธ์ ทางการตลาดของร้านคุณน้อยไก่ย่างเขาสวน
กวาง โดยใช้แบบสอบถาม 400 ชุด กับลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการ และวิเคราะห์สิ่ งแวดล้อม 
อุตสาหกรรม แรงผลักดันต่างๆ สภาวะแวดล้อมภายนอกทั่วไป และสภาวการณ์ขององค์กร จากนั้น
วางกลยุทธ์ทางการตลาด ผลการ ศึกษาพบว่ากลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นข้าราชการหรือพนักงาน
บริษัท เนื่องจากร้านมีท าเลที่ตั้งใกล้ศูนย์ราชการและบริษัทมากมาย ท าให้สะดวกต่อการเดินทางใน
ช่วงเวลาเร่งด่วน ผลการส ารวจพบว่า มีเพียงด้านส่งเสริมการตลาดที่ความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน



 
 

กลาง นอกนั้นอยู่ในระดับมาก จากการวิเคราะห์ผลด้านต่างๆ ท าให้ได้กลยุทธ์ทางการตลาดที่จะเน้น
ในเรื่องการมีอาหารพ้ืนบ้านตามฤดูกาล ที่หาได้ยากซึ่งท าให้ร้านแตกต่างจากคู่แข่ง รวมทั้งก าหนด
โครงการเพื่อเพ่ิมจ านวนลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ิม 
 ณัฐเศรษฐ จงจ ารัสพันธ์  (2554) ได้ท าการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง เรื่อง กลยุทธ์ธุรกิจ 
กลยุทธ์การตลาด พฤติกรรมและความ พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขาไมโครบร๊านซ์ กรณีศึกษา สาขา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่าพระจันทร์ วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือศึกษายืนยัน ปัญหาและปัจจัยสภาพแวดล้อมของลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) กลุ่มสาขา Micro Branch  2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่มา
ใช้บริการของ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กลุ่มสาขา Micro Branch 3. เพ่ือก าหนดกลยุทธ์
ระดับองค์กร ระดับธุรกิจ ในการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการของ
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กลุ่มสาขา Micro Branch ผู้ศึกษาเลือกใช้กลยุทธ์ โดยได้ออกแบบ
การ วิจัยเป็นแบบเชิงปริมาณมีการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิ จากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสุ่ม 
ตัวอย่าง โดยการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มเป้าหมาย โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 ราย และ
ศึกษาข้อมูลทุติยภูมิ จากข้อมูลและน าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะห์โดย นอกจากนี้ยังใช้เครื่องมือใน
การวิเคราะห์ ได้แก่ SWOT Analysis, Five Force, PEST Analysis, TOWS Matrix จากการศึกษา
พบว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาไม  โคร บร๊านซ์  ซึ่งสามารถ
เลือกใช้กลยุทธ์ต่างๆเพ่ือเพ่ิมความสามารถ ได้ดังนี้ คือ 1. กลยุทธ์ระดับ องค์กร เน้นกลยุทธ์การ
เจริญเติบโต เพ่ือเป็นการสร้างการเติบโตอย่างยั่งยืน ซึ่งในภาวการณ์ แข่งขันที่รุนแรง และความ
ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอีกทั้งลูกค้ามีความหลากหลาย  และมีการท าธุรกรรมการเงินใน
รูปแบบที่แตกต่างกัน ดังนั้นหากธนาคารจะท าการแข่งขันจึงต้อง ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ตามที่ลูกค้าต้องการ  และขยายฐานลูกค้าเพ่ือเพ่ิมฐาน ลูกค้าแก่องค์กร 2. กลยุทธ์ระดับหน่วย
ธุรกิจ เน้นกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง เนื่องจากมี ความเหมาะสมและสอดคล้องกับปัจจัยทางด้าน
เศรษฐกิจปัจจุบันที่ผู้บริโภคจะเป็นผู้มีอิทธิพล ทางการตลาดมากที่สุด เพราะฉะนั้นทางบริษัทจึงต้อง
ปรับตัวเข้าหาผู้บริโภค โดยพยามให้ ตอบสนองความต้องการให้ได้มากที่สุด และต้องสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งขัน เพ่ือให้เป็น เอกลักษณ์และเกิดการเลียนแบบยากเช่น การสร้างความแตกต่าง
ด้านกระบวนการผลิตใช้เทคโนยีที่ทันสมัยในกระบวนการผลิต เป็นต้น 3. กลยุทธ์ระดับหน้าที่ทางด้าน
การตลาด เน้นกลยุทธ์ ส่วนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ์ ธนาคารจะมุ่งเน้นไปที่การสื่อสารทาง
การตลาดเพ่ือเป็น การสร้างตราสินค้าและให้ลูกค้ารู้จักผลิตภัณฑ์ทางการเงินให้มากขึ้น รวมไปจนถึง
การเพ่ิมฐาน ลูกค้าเดิมให้มากยิ่งข้ึน ซึ่งการเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับแนวทางขององค์กรจะเป็นส่วน
ช่วยผลักดันให้องค์กร มีประสิทธิภาพ  และคุณภาพมากยิ่งขึ้น ตลอดจนสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ ตรงตามความต้องการมาก 



 
 

 จิรัฏฐ์  อัครรัศมีโภคิน (2553) ได้ท าการศึกษากลยุทธการตลาดเพ่ือสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม : กรณีศึกษาโรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพมหานคร  เพ่ือสร้าง
ความได้ เปรียบทางการแข่ งขัน  ใน อุตสาหกรรมโรงแรม กรณี ศึกษา : โรงแรมดุสิตธานี 
กรุงเทพมหานคร เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม กรณีศึกษา: โรงแรม
ดุสิตธานีกรุงเทพมหานคร นี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพแวดล้อมธุรกิจและปัญหาของ 
โรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพฯ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคและความ
ต้องการของ ผู้บริโภค 3) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนากลยุทธธุรกิจและกลยุทธการตลาด เพ่ือ
แก้ปัญหาและเพ่ิมผลประกอบการให้กับบริษัทฯ โดยการวิจัยนี้ได้ออกแบบการวิจัยผสมผสานการวิจัย
เชิง ปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการวิจัยเชิงส ารวจกลุ่มลูกค้า โดยใช้แบบสอบถาม ผ่าน 
กลุ่มบริษัทท่องเที่ยว จ านวน 30 ตัวอย่าง และการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ผู้เกี่ยวข้องและผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับสถานที่ตั้งที่ สามารถ
เดินทางไปยังที่อ่ืนได้สะดวกสบาย ส่วนประสมทางการตลาด ควรได้รับการพัฒนา และ  เชื่อมโยงกับ
ผู้ใช้บริการผ่านพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 2) กลยุทธ์ระดับ ต่างๆที่องค์กรควร
พิจารณาใช้ในการเพ่ิมผลประกอบการ ได้แก่ กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ กลยุทธ์การเจริญเติบโตโดย
มุ่งเน้นความเชี่ยวชาญ (Growth Strategy) ทั้งในแนวดิ่งและแนวระนาบ กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ 
คือ การเจริญเติบโตที่มุ่งเน้นการสร้างความแตกต่างในธุรกิจ (Differentiate) และกลยุทธ์ระดับหน้าที่
ด้านการตลาด คือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด ธุรกิจ (Marketing Mix) อีกทั้งการจัดท าแนวทาง
เพ่ือการจัดการด้านอ่ืนๆ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

2.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย   
  
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรต้น 
ปัจจัยส่วนบุคคลส่วนบุคคล
ของลูกค้า 
        1. เพศ 

  2. อายุ 
  3. ระดับการศึกษา 
  4. อาชีพ 

         5. รายได้ 
 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
1. ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 
2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
3. ด้านการให้บริการ 
4. ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ 
5. ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า 
6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
7. ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า  
8. ด้านการรักษาความปลอดภัย  
9. ด้านการดูแลความต้องการของลูกค้า  
10. ด้านมาตรฐานของการให้บริการ  
 

 

- SWOT  Analysis 
-  Tows  Matrix 

     โดยใช้แนวคิดของ พิบูล  ทีปะปาน (2551) 

แนวทางการพัฒนาโดยการก าหนดกลยุทธ์   Tows  Matrix   เป็นการด าเนินการด้านทุนมนุษย์
เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

1. So : กลยุทธ์เชิงรุก 
2. Wo : กลยุทธ์เชิงแก้ไข 
3. St :  กลยุทธ์เชิงป้องกัน 
4. Wt : กลยุทธ์เชิงรับ 

 



 
 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” ในบทนี้ ผู้วิจัยน าเสนอกรอบแนวคิดในการวิจัย
ดังนี้ตัวแปรต้นปัจจัยส่วนบุคคลส่วนบุคคลของลูกค้า ได้แก่ เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ ตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์
ธานีได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า   ด้านการ
ให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้าด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า    ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า ด้านการรักษาความปลอดภัย  ด้านการดูแล
ความต้องการของลูกค้า  และ ด้านมาตรฐานของการให้บริการ โดยใช้แนวคิดและทฤษฎี Tows  
Analysis  และ Tows Matrix น ามาสู่การพัฒนาแนวทางการพัฒนาโดยการก าหนดกลยุทธ์   Tows  
Matrix   เป็นการด าเนินการด้านทุนมนุษย์  เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี   ได้แก่ 1) กลยุทธ์เชิงรุก (SO Strategy) ได้มาจากการน าข้อมูลการ
ประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นจุดแข็งและโอกาสมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือที่จะน ามาก าหนดเป็นยุทธ์
ศาสตร์หรือกลยุทธ์ในเชิงรุก   2) กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO Strategy) ได้มาจากการน าข้อมูลการ
ประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นจุดอ่อนและโอกาสมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือที่จะน ามาก าหนดเป็นยุทธ์
ศาสตร์หรือกลยุทธ์ในเชิงแก้ไข ทั้งนี้เนื่องจากองค์การมีโอกาสที่จะน าแนวคิดหรือวิธีใหม่ ๆ มาใช้ใน
การแก้ไขจุดอ่อนที่องค์การมีอยู่ได้ ตัวอย่าง ระบบราชการมักมีจุดอ่อน คือ มีขั้นตอนการท างานที่ยาว 
ใช้เวลามาก ขณะเดียวกันก็มีโอกาส คือ โอกาสของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ใช้ ทั้งหมดสามารถน ามาก าหนดยุทธศาสตร์เชิงแก้ไข คือ ยุทธศาสตร์การส่งเสริมให้มีการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้ในการบริหารจัดการและในกระบวนการท างานของ
ราชการให้มากขึ้น (e-Administration) 3) กลยุทธ์เชิงป้องกัน (ST Strategy)ได้มาจากการน าข้อมูล
การประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นจุดแข็ง  และข้อจ ากัดมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือที่จะน ามาก าหนดเป็น
ยุทธ์ศาสตร์หรือกลยุทธ์ในเชิงป้องกัน ทั้งนี้เนื่องจากองค์การมีจุดแข็ง ขณะเดียวกันองค์การก็เจอกับ
สภาพแวดล้อมที่เป็นข้อจ ากัดจากภายนอกท่ีองค์การควบคุมไม่ได้ แต่องค์การสามารถใช้จุดแข็งที่มีอยู่
ในการป้องกันข้อจ ากัดที่มาจากภายนอกได้  4) กลยุทธ์เชิงรับ (WT Strategy) ได้มาจากการน าข้อมูล
การประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็นจุดอ่อนและข้อจ ากัดมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือที่จะน ามาก าหนดเป็น
ยุทธ์ศาสตร์หรือกลยุทธ์ในเชิงรับ ทั้งนี้เนื่องจากองค์การเผชิญกับทั้งจุดอ่อนและข้อจ ากัดภายนอกที่
องค์การไม่สามารถควบคุมได้ ตัวอย่าง ประเทศไทย จุดอ่อน คือ ต้องน าเข้าน้ ามันดิบจากต่าง
ต่างประเทศ ประกอบกับพบข้อจ ากัด คือ ราคาน้ ามันในตลาดโลกเพ่ิมขึ้นอย่างมาก ทั้งหมดน ามา
ก าหนดยุทธศาสตร์ในเชิงรับ คือ ยุทธศาสตร์การรณรงค์ประหยัดพลังงานทั่วประเทศอย่างจริงจัง และ
ยุทธศาสตร์การหาพลังงานทดแทนที่น าทรัพยากรธรรมชาติในประเทศที่มีอยู่มาใช้มากข้ึน 
 



 
 

บทที่3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” ในบทนี้  ผู้วิจัยน าเสนอระเบียบวิธีวิจัย  
มีรายละเอียดตามล าดับขั้นตอน ดังนี้   
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติที่เดิน
ทางเข้ามาท่องเที่ยว ถึง 4,913,006 คน จากจ านวนนักท่องเที่ยวดังกล่าว  เป็นนักท่องเที่ยวที่เข้ามา
เที่ยวในเขตอ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี ถึง 1,301,834 คน  และมีแนวโน้มแนวโน้มสูงขึ้น (ส านักงาน
การท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี ปี 2558) ด้วยเหตุผลส าคัญหลายประการคือ อ าเภอเมือง 
สุราษฎร์ธานี มีภูมิประเทศที่หลากหลาย เป็นจังหวัดมีพ้ืนที่ชายฝั่งทะเล เป็นที่ราบเนินเขา ท าให้มี
ทัศนียภาพที่สวยงามเหมาะการท่องเที่ยว อีกทั้งยังเป็นศูนย์รวมประเพณีวัฒนธรรม โบราณสถาน 
โบราณวัตถุ ซึ่งมีหลายพ้ืนที่ในต าบลและหมู่บ้านต่างๆของอ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี เป็นที่ดึงดูดความ
สนใจของนักท่องเที่ยวในการเดินทางเข้าไปท่องเที่ยว พักผ่อนและศึกษาเยี่ยมชม  (แผนพัฒนาสถิติ
จังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2557) 
ตารางที่ 1.2 สถิตินักท่องเที่ยวจังหวัดสุราษฎร์ธานี ระหว่างปี 2557 - 2558  

 
ที่มา : ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี ปี 2557-2558 
 
 
 

สถานที ่
                ปี 2557                 ปี 2558 
ไทย ต่างชาติ รวม ไทย ต่างชาติ รวม 

เมืองสุราษฎร์ธานี 1,111,371 58,411 1,169,782 1,239,042 62,792 1,301,834 
เกาะสมุย 315,397 1,731,156 2,046,553 341,291 1,880,239 2,221,530 
เกาะพะงัน 142,817 684,987 827,804 154,095 736,268 890,363 
เกาะเต่า 79,506 395,516 475,022 84,091 415,188 499,279 
รวมสุราษฎร์ธานี 1,649,901 2,870,070 4,519,161 1,818,519 3,094,487 4,913,006 

  

 



 
 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ที่มาใช้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจ านวนตัวอย่างตามแนวคิดของ 
Taro Yamane ซึ่งก าหนดความเชื่อม่ันร้อยละ 95 มีสูตรในการค านวณดังต่อไปนี้ 
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เมื่อ  n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  N คือ ขนาดประชากร 
  e คือ ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง มีค่าเท่ากับ 0.05

 แทนค่า  n  =1,239,042/(1+(1,239,042 )(0.052)) 
     = 399.87 คน 

จากการค านวณจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 399.87 คน และเพ่ือให้ศึกษา
คุณภาพของการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีครั้งนี้มีความสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้นจะใช้กลุ่ม ตัวอย่างจ านวน 400 คน  และสุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการที่บริการของ
โรงแรม โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Convenience Sampling) 

 
3.1.3 กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ด้วยระเบียบการวิจัยใช้เป็นแบบ

การสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) เทคนิคการสุ่มที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยเลือกบุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างาน  และอยู่ในพ้ืนที่โดยเลือกเป็น
ตัวแทนจ านวน 20 ท่าน  

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 
 แบบสอบถามส าหรับลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมมีโครงสร้างของแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอนดังนี้ 
  ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ประกอบด้วย เพศ อายุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ประกอบด้วยด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรมด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้านการบริการของโรงแรม  ด้านการอ านวยความสะดวกในการ
บริการด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อ



 
 

ลูกค้า ด้านการรักษาความปลอดภัยด้านการดูแลความต้องการของลูกค้า ด้านมาตรฐานของการ
ให้บริการโดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 ระดับ  5  หมายถึง  มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ระดับ  4  หมายถึง  มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 
 ระดับ  3  หมายถึง  มีคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับ  2  หมายถึง  มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับ  1  หมายถึง  มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางและข้อเสนอแนะในการพัฒนาการ
ด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพ การบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนตอบค าถามแนวทาง
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์  เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีเป็นด้าน ๆ ประกอบด้วยด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองด้านการบริการ  ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี ด้าน
การติดต่อสื่อสารด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า  ด้านการรักษาความปลอดภัย  ด้านการดูแลความ
ต้องการของลูกค้า ด้านมาตรฐานของการให้บริการผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่  พนักงานในส่วนต่าง ๆ
ของโรงแรม 
 
3.5 การหาคุณภาพเครื่องมือ 
 การหาคุณภาพแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธีการหาความเที่ยงตรง (Validity) การหา
ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ (Item Discrimination) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ทั้งฉบับ 
 1. ความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา
โดยด าเนินการดังนี้ 

1.1 เสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษา ได้ตรวจสอบเสนอแนะปรับปรุง
แก้ไขเพ่ือความถูกต้อง 

1.2 น าแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไข แล้วให้ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบเสนอแนะ 
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ือความถูกต้องของเนื้อหา ตลอดจนความชัดเจนและเหมาะสมในการใช้ภาษา  
 1.3 น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิแล้วน ามาเสนอต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือปรับปรุงแก้ไขเป็นครั้งสุดท้าย 
 2. การหาความเชื่ อมั่น  (Reliability) ของแบบสอบถามผู้ วิจัยได้ด าเนินการโดยน า
แบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทดลองใช้ (Try Out) กับนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการที่
พักของโรงแรม ในเขตเทศบาลชุมพร ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่า ความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ (Cronbach , 1999) 
ได้ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ เท่ากับ .78 
 
 



 
 

3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  
  1.1 ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ถึงผู้จัดการโรงแรม ในเขต

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่
เป็นลูกค้าของโรงแรม 

1.2 ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง ตรวจแบบสอบถามที่ได้กลับคืน เพ่ือท า
การ 
วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

2. การจัดกระท าข้อมูลเมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้แล้ว ผู้วิจัยด าเนินการจัดกระท า
ข้อมูล ดังนี้ 

    2.1 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาลงรหัสให้คะแนนตามน้ าหนัก
คะแนน แต่ละข้อและบันทึกข้อมูลลงในคอมพิวเตอร์ เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติและสังคมศาสตร์ 
                 2.2 การแปลความหมายข้อมูล ผู้วิจัยใช้เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามและแปล
ความหมาย ของคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ดังนี้ 

 5  คะแนน หมายถึง มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
 4  คะแนน หมายถึง มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก  
 3  คะแนน หมายถงึ มีคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
 2  คะแนน หมายถึง มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อย 
 1  คะแนน หมายถึง มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. วิ เคราะห์สถานภาพของกลุ่มตัวอย่างที่ ศึกษาด้วยสถิติ เชิ งพรรณนา (descriptive  
statistic) โดยใช้ค่าความถี่  (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) 

2. วิเคราะห์คุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ด้วยสถิติเชิง
พรรณนา (descriptive  statistic) โดยใช้ค่าเฉลี่ย (x ) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  เป็น
รายด้านและภาพรวม 

3. น าผลที่ได้จากการวิเคราะห์ทางสถิติมาแปลผลดังนี้ 
การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยระดับคุณภาพก าหนดเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยไว้ ดังนี้  

 ค่าเฉลี่ยตั้งแต่   4.24 – 5.00 หมายความว่า    มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
          ค่าเฉลี่ยตั้งแต่     3.43 – 4.23 หมายความว่า    มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 
          ค่าเฉลี่ยตั้งแต่     2.62 – 3.42 หมายความว่า    มีคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยตั้งแต่   1.81 – 2.61 หมายความว่า    มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อย 
ค่าเฉลี่ยตั้งแต่   1.00 – 1.80 หมายความว่า    มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
4. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล

นครสุราษฎร์ธานี ทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่ม โดย



 
 

ทดสอบหาค่าที  (t-test) และ (f-test) วิ เคราะห์ โดยใช้สถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว  
(One Way-ANOVA)  และถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ โดยใช้วิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
 5. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล เชิงคุณภาพ โดยใช้ความถี่ในการจัดท าข้อมูล
สถิติเบื้องต้น โดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน เพ่ือวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT) ของ
คุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ตามสถานการณ์ 4 รูปแบบ 
ด าเนินการตามการวิเคราะห์สถานการณ์ของ SWOT 4 รูปแบบ คือ  

1 สถานการณ์ท่ี 1 จุดแข็ง – โอกาส  
2 สถานการณ์ท่ี 2 จุดอ่อน – อุปสรรค  
3 สถานการณ์ท่ี 3 จุดอ่อน – โอกาส  
4 สถานการณ์ท่ี 4 จุดแข็ง – อุปสรรค  

ด าเนินการเปรียบเทียบข้อมูล สถานการณ์ของ SWOT 4 รูปแบบ ของคุณภาพการบริการของโรงแรม 
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

 
3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 1. วิ เคราะห์ ข้ อมูลด้ านปั จจั ยส่ วนบุ คคลโดยการหาค่ าความถี่ และค่ าร้อยละ 
(percentage) 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ได้แก่ 
ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการบริการของ
โรงแรม ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านการเอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้า ด้านการรักษาความปลอดภัยด้านการดูแล
ความต้องการของลูกค้า ด้านมาตรฐานของการให้บริการโดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

 การวิจัยเรื่องนี้ มีสถิติที่ใช้ในการท าวิจัย 2 ประเภท ได้แก่ 
1. สถิติ พ้ื นฐาน  ได้แก่  ค่าความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่ าเฉลี่ ย  ( X )  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายข้อมูลทั่วไป 
 2. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ วิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่าง 
2 กลุ่ม โดยใช้สถิติค่า  t-test และ f-test วิเคราะห์โดยใช้สถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One Way-ANOVA)  และถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ โดยใช้วิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
 
 
 
 
 



 
 

 
1. ค่าสถิติพ้ืนฐาน 
   1.1 ค่าร้อยละ ใช้สูตร   

 X  = 
N
X

 

 
  เมื่อ X  แทน  คะแนนเฉลี่ย 
   X  แทน  ผลรวมคะแนนของนักเรียนทุกคน 
   N แทน  จ านวนนักเรียน 
 
   1.2 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) โดยใช้สูตร  

 
 S.D. = 

)1(

)(
22




NN

xx  

   
เมื่อ       S.D.   แทน  ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 x
2   แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 

 x
2    แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 

       แทน  จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 

2. สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 
   2.1 ค่าความเท่ียงตรง โดยใช้สูตร  

IOC  =  
N

R  

 
เมื่อ  IOC แทน  ดัชนีความสอดคล้องของคู่อยู่ระหว่าง -1 ถึง +1 

R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้ เชี่ยวชาญ 
                             ทั้งหมด 

N  แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 

   2.2 สถิติที่ใช้หาความเชื่อม่ันของ แบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่า สัมประสิทธิ์แอลฟา 
(α-Coefficient) ของครอนบาค โดยใช้สูตร 

α  =  
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เมื่อ α แทน  ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  แทน  ข้อค าถาม 



 
 

2
iS   แทน  ความแปรปรวนรายข้อ 
2
xS  แทน  ความแปรปรวนทั้งฉบับ 

2
iS  แทน  ผลรวมของความแปรปรวนรายข้อ 

 
   2.3. ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติการ

ทดสอบค่าที (t-test) โดยใช้สูตร  
 
      T      =  
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df    =     2
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เมื่อ  t  แทน  ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 

x1
 แทน  คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

x2
  แทน  คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 

n1
  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

n2
 แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 

s1
  แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

s2
 แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 

df แทน  ระดับชั้นความเป็นอิสระ 
 

   2.4 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป 
โดยใช้การวิเคราะห์แปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) ใช้สูตร 
                              F   =   

MS
MS

w

b
 

 
เมื่อ    F แทน  ค่าท่ีใช้พิจารณาใน F-Distribution 

MSb

 แทน  ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

MSw

    แทน  ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 

   2.5 กรณีท่ีมีค่า F มีนัยส าคัญทางสถิติทางการเปรียบเทียบพหุคูณเพ่ือทดสอบความ 
แตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง 2 กลุ่มโดยวิธี ของ เชฟเฟ่ (Scheffe) ใช้สูตร  
   



 
 

 
 

เมื่อ  K  แทน  จ านวนกลุ่มเป้าหมาย 
F*  แทน  ค่า F ที่เปิดจากตาราง (Critical value) 

MSw
     แทน  Mean square within – group ที่ค านวณไว้ 

แล้วในการใช้เคราะห์ความแปรปรวน 
 
 3. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล เชิงคุณภาพ โดยใช้ความถี่ในการจัดท าข้อมูล
สถิติเบื้องต้น โดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพ่ือวิเคราะห์สภาพแวดล้อม  (SWOT) ของ
คุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
 4. ด าเนินการตามการวิเคราะห์สถานการณ์ของ SWOT 4 รูปแบบ คือ  

4.1 สถานการณ์ท่ี 1 จุดแข็ง – โอกาส  
4.2 สถานการณ์ท่ี 2 จุดอ่อน – อุปสรรค  
4.3 สถานการณ์ท่ี 3 จุดอ่อน – โอกาส  
4.4 สถานการณ์ท่ี 4 จุดแข็ง – อุปสรรค  
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การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์แบบแมทริกซ์ 

(TOWSMatrix) 
 

 
 
ภาพที่ 3.1 การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์แบบแมทริกซ์ (TOWS Matrix) 
ที่มา : พิบูล ทีปะปาล, 2551 : 25. 
 
 
 

ขั้นที่ 1 สรุปข้อมูล 

ขั้นที่ 2 จับคู่   

ขั้นที่ 3 การตัดสินใจ 

External Factor 
Evaluation Matrix 

(EFE) 

Competitive 
Profile Matrix 

(CPM) 

Threats-Opportunities 
Weaknesses-Strengths Matrix 

(TOWS Matrix) 
 

Quantitative Strategic Planning Matrix 
(QSPM) 

Internal Factor 
Evaluation Matrix 

(IFE) 

Grand Strategy 
Matrix 

 



 
 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เรื่องแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ฉบับ ผู้วิจัยน าข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและสังคมศาสตร์  ซึ่งผู้วิจัยน าเสนอผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล
ออกเป็น 5 ประเด็น ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 4.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
 4.3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  
 4.4 ผลการวิเคราะห์ Swot  และ Tows Matrix เพ่ือการก าหนดกลยุทธ์การพัฒนาโรงแรม 
ต่าง ๆ 
 4.5 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) เทคนิคการสุ่มที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกบุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างานและ อยู่ในพื้นท่ี 
 
 ผลการศึกษาในแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้/เดือน รายละเอียดดังตารางที่ 4.1 - 4.10 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

229 
171 

57.25 
42.75 

รวม 400 100.00 
 

 



 
 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ชายจ านวน 229 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.25  และเป็นผู้หญิง จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 
 จากข้อมูลด้านเพศลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  แสดงว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
ทางโรงแรมควรหาวิธีการจัดบริการเสริมต่างๆ ให้ส าหรับลูกค้าที่เป็นเพศชายให้สูงขึ้นเพ่ือมารองรับ
ความต้องการของลูกค้าเพศชายได้ 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ  
 ไม่เกิน 20  ปี 
             21-30  ปี 
             31-40  ปี 
             41-50 ปี 
             51 ปีขึ้นไป 

80 
144 
96 
68 
12 

20.00 
36.00 
24.00 
17.00 
3.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30  ปี จ านวน  
144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาอายุระหว่าง 31-40  ปี จ านวน 96 คน  คิดเป็นร้อยละ 
24.00 อายุระหว่าง ไม่เกิน 20  ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  อายุระหว่าง 41-50 ปี 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80  และอายุระหว่าง 51 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุดเพียง 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.00  
 จากข้อมูลด้านอายุ ลูกค้าส่วนใหญ่จะมีอายุ 21-30  ปี  ซึ่งเป็นอายุที่อยู่ในช่วงการสร้างเนื้อ
สร้างตัว สร้างความมั่นคงให้กับชีวิตมีความทันสมัย ทันต่อเทคโนโลยี ท าให้เราสามารถพัฒนา
เทคโนโลยีต่างๆ เพื่อมารองรับความต้องการของลูกค้ากลุ่มนี้ได้ 
  
ตารางที่ 4.3  จ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ  
    ประถมศึกษา 
             มัธยมศึกษาและปวช. 
             อนุปริญญา (ปวส, ปวท. หรือเทยีบเท่า) 
             ปริญญาตรี 
             ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

12 
120 
62 
154 
52 

3.00 
30.00 
15.50 
38.50 
13.00 



 
 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 154  คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาระดับมัธยมศึกษาและปวช. จ านวน  
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 ระดับอนุปริญญา (ปวส, ปวท. หรือเทียบเท่า) จ านวน 62 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.50  ระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และน้อยที่สุดคือ
ระดับประถมศึกษา จ านวน  12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
 จากข้อมูลด้านอายุ ลูกค้าส่วนใหญ่จะมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี   ซึ่งเป็นกลุ่ม
ลูกค้าที่มีความรู้ค่อนข้างสูง  มีวิสัยทัศน์กว้างไกล ทันสมัย ชอบการเปลี่ยนแปลง  ทันต่อเทคโนโลยี 
ท าให้เราสามารถพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ  และการจัดการโรงแรมที่มีความแปลกใหม่ทันสมัยเพ่ือมา
รองรับความต้องการของลูกค้ากลุ่มนี้ได้  
 
ตารางที่ 4.4  จ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ  
 เกษตรกร 
          ค้าขาย 
          นักธุรกิจ 
          รับราชการ 
          รับจ้าง 
          อาชีพอ่ืนๆ 

30 
98 
96 
72 
52 
52 

7.50 
24.50 
24.00 
18.00 
13.00 
13.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.4  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ท าอาชีพค้าขายจ านวน 98 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.5  รองลงมาเป็นนักธุรกิจ จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  รับราชการ จ านวน 
72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รับจ้าง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 52 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และน้อยที่สุดเป็น เกษตรกร จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50  
 จากข้อมูลด้านระดับการศึกษาและอาชีพสามารถน าไปใช้ในการท าการตลาด การ
ประชาสัมพันธ์ การสื่อความให้เข้าถึงผู้บริโภคในแต่ละระดับการศึกษาและอาชีพซึ่งอาจจะสะท้อน
ความสามารถในการรับรู้ของแต่ละบุคคลได้ 
 
 



 
 

 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้/เดือน 
รายได้/เดือน จ านวน (คน) ร้อยละ  
ต่ ากว่า 10,000 บาท 
10001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,000 บาท 

112 
160 
68 
60 

28.00 
40.00 
17.00 
15.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ /
เดือน 10,001-20,000 บาท  จ านวน 160  คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาคือ รายได้/เดือน ต่ า
กว่า 10,000 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00  รายได้/เดือน 20,001-30,000  บาทข้ึนไป 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และน้อยที่สุดคือ รายได้/เดือน  มากกว่า 30,000 บาท  
จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00   
 จากข้อมูลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท  ท าให้โรงแรมสามารถก าหนดราคา และบริการเสริมต่างๆ ได้ตามความเหมาะสมไม่สูง
จนเกินไปได ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
 ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.6-4.16  
 
ตารางที่ 4.6 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม 

 
ล าดับ คุณภาพการบริการของโรงแรม 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 
ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 
ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า 
ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 
ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 
ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

3.21 
3.66 
3.24 
3.01 
3.33 
3.59 
3.76 
3.79 
3.09  
2.73 

0.77 
0.78 
0.71 
0.67 
1.10 
1.01 
1.06 
1.03 
0.48 
043 

ปานกลาง 
มาก 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.34 0.63 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่  4.6 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  มีเพียง 4 ด้าน 
ที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้าน
ความน่าเชื่อถือของโรงแรม และ ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 
 จากข้อมูลเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรมลูกค้ามีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมมากที่สุด  ในด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมแสดงให้เห็นถึงความต้องการ ใน
การให้บริการของโรงแรมด้านความปลอดภัยเป็นอย่างมาก  และส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของโรงแรม 
 
 



 
 

 
ตารางที่ 4.7 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจ

ต่อโรงแรม 
 
ล าดับ ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
 
2 
3 

ความมั่นใจด้านความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
ความมั่นใจในการให้บริการของพนักงานโรงแรม 
ความมั่นใจในระบบความปลอดภัยของโรงแรม 

2.95 
 
3.32 
3.36 

1.06 
 
0.96 
0.96 

ปานกลาง 
 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.21 0.77 ปานกลาง 

   
 จากตารางที่  4.7 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกเป็น
รายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความ
ไว้วางใจต่อโรงแรมทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
 ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับปานกลาง ในเรื่อง ลูกค้ามี
ความมั่นใจในระบบความปลอดภัยของโรงแรม  ลูกค้าให้ความส าคัญสูงสุดและมีความไว้วางใจต่อ
โรงแรมโดยภาพรวมทางโรงแรมควรเพ่ิมประสิทธิภาพการรักษาความปลอดภัยให้สูงขึ้น  มีระบบการ
รักษาความปลอดภัยที่ทันสมัยเพื่อใช้ในการดูแลความปลอดภัยของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.8 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ 
                ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

 
ล าดับ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
 
2 
 
3 
4 

ความพร้อมที่จะให้บริการของพนักงานเพ่ือดูแลความ
ต้องการของลูกค้า 
ความตั้งใจของพนักงานเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 
ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า 
มีการแก้ปัญหาตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

3.72 
 
3.68 
 
3.75 
3.51 

0.98 
 
0.96 
 
1.09 
0.82 

มาก 
 
มาก 
 
มาก 
มาก 



 
 

 รวม 3.66 0.78 มาก 

 
 จากตารางที่  4.8 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
 ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าพบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่อง
ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า เพราะลูกค้าต้องการเข้ามาพักผ่อน  ได้รับความ
สะดวกสบายในเวลาที่เหมาะสมและเป็นธรรมแก่ลูกค้าย่อมท าให้ลูกค้าประทับใจและอยากกลับมาใช้
บริการซ้ าอีก ซึ่งทางโรงแรมต้องหากิจกรรมเสริมที่เหมาะสมกับช่วงเวลาให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจ 
  
ตารางที่ 4.9 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความสามารถ

ของผู้ให้บริการ 
 
ล าดับ   ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
 
3 
 

พนักงานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับ
กาลเทศะ 
ขณ ะ ให้ บ ริ ก ารพ นั ก งาน มี ค ว าม ก ระฉั บ ก ระ เฉ ง
กระตือรือร้นเสมอ 

3.49 
3.51 
 
2.71 

1.03 
1.02 
 
0.61 

มาก 
มาก 
 
ปานกลาง 

 รวม 3.24 0.71 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่  4.9 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  เรื่อง
พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ  และพนักงานอ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าด้วยความเต็มใจ  มีระดับคุณภาพในระดับมาก ยกเว้นขณะให้บริการพนักงานมีความ
กระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ อยู่ในระดับปานกลาง 
 ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่องพนักงานมี
ความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะมีระดับคุณภาพในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่า



 
 

พนักงานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ  ขณะให้บริการพนักงานมีความกระฉับกระเฉง
กระตือรือร้นเสมอ  ลูกค้ามีความประทับใจต่อการให้บริการของพนักงาน ได้รับความสะดวก  สบาย  
และรวดเร็ว  ซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  ซึ่งโรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมพนักงานให้มี
ความรู้ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าให้มากท่ีสุด 
 
ตารางที่ 4.10 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าถึง 
                การบริการของโรงแรม 

 
ล าดับ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ตั้ง 
ลูกค้าสามารถใช้บริการศูนย์ฟิตเนสพร้อมอุปกรณ์ที่ครบ
ครัน 
ลูกค้าสามารถใช้บริการสระว่ายน้ าและซาวน่าบริการอย่าง
สะดวก 
ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ 
และครัวอย่างสะดวก 
ลูกค้าสามารถใช้บริการโถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ 
ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคารอย่างสะดวก 

2.91 
2.82 
 
2.84 
 
3.24 
 
3.26 
 

0.69 
0.60 
 
0.96 
 
1.22 
 
1.24 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
 
ปานกลาง 
 
ปานกลาง 
 
ปานกลาง 

 รวม 3.01 0.69 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและเม่ือจ าแนก
เป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
เข้าถึงการบริการของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
 ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับปานกลาง ในเรื่อง
ลูกค้าสามารถใช้บริการโถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคารอย่างสะดวกมี
ระดับคุณภาพสูงกว่าทุก ๆ ด้าน  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าได้ให้ความส าคัญสูงสุด หมายถึงลูกค้า
สามารถเข้าถึงบริการพื้นฐานของโรงแรมได้โดยสะดวก เป็นที่ประทับใจ   ซึ่งทางโรงแรมต้องวางแผน
ด้านพ้ืนที่ให้ม ีความเหมาะสม  ทันสมัยและสวยงามน ามาพัฒนาเป็นกลยุทธ์เพ่ือวางแผนด้านอาคาร
สถานที่ของโรงแรม 
 



 
 

 
ตารางที่ 4.11 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการมี  
                อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า 

 
ล าดับ ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
 
2 
3 

พนักงานเป็นมิตร อัธยาศัยดี สร้างความประทับใจแก่ผู้มา
รับบริการ 
พนักงานมีความสุภาพในการให้บริการ 
พนักงานมี กริยามารยาทดี ใช้วาจาที่สุภาพ ไพเราะ
เหมาะสมกับลูกค้า 

3.21 
 
3.25 
3.52 

1.21 
 
1.25 
1.24 

ปานกลาง 
 
ปานกลาง 
มาก 

 รวม 3.33 1.10 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการมี
อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้อเดียวอยู่ในระดับมากคือ  พนักงานมี 
กริยามารยาทดี ใช้วาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกค้า 
 ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่อง พนักงานมี 
กริยามารยาทดี ใช้วาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกค้ามีระดับคุณมากในระดับมาก  แสดงให้เห็น
ว่าพนักงานมีความสามารถในการให้บริการ ลูกค้ามีความประทับใจ และน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ  ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรจัดให้มีการอบรมพนักงานทั้งในการให้ความรู้  การพัฒนา
บุคลิกภาพการให้บริการเพ่ือให้พนักงานสามารถน าความรู้ที่ ได้มาพัฒนางานบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.12 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ   
                ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

 
ล าดับ ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
 
2 
3 
4 

การใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับ
ลูกค้า 
ความสามารถในการตอบค าถามให้ลูกค้าเข้าใจ 
การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของโรงแรมให้ลูกค้าทราบ 
การแจ้งอัตราค่าบริการและส่วนลดของโรงแรมแก่ลูกค้า 

3.35 
 
3.64 
3.80 
3.57 

1.17 
 
1.24 
1.00 
1.11 

ปานกลาง 
 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.59 1.01 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นราย
ด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก มีเพียงด้านเดียวที่อยู่ในระดับปานกลาง คือการใช้
ภาษาท่ีเข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับลูกค้า 
 ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า  พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่องการให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการบริการของโรงแรมให้ลูกค้าทราบมีระดับคุณภาพในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่าพนักงานมี
ความสามารถในการให้บริการข้อมูล ทั้งยังมีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เช่นมีระบบการจอง
ห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต การให้ข้อมูลพ้ืนฐานที่มีความชัดเจน ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรจัดให้มีการอบรมพนักงานทั้งในการให้ความรู้ทางด้านภาษาอย่างน้อย 3 
ภาษา ได้แก่ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน และภาษาไทย  เพ่ือให้พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.13 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความ 
                 น่าเชื่อถือของโรงแรม 

 
ล าดับ ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
 
2 
 
3 

พนักงานเอ้ือประโยชน์ต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาคเท่า
เทียมกัน 
การแจ้งข้อมูลที่เอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้าในการใช้บริการ
โรงแรม 
พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนอย่างทั่วถึง 

3.80 
 
3.85 
 
3.65 

1.19 
 
1.07 
 
1.21 

มาก 
 
มาก 
 
มาก 

 รวม 3.76 1.06 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  และเมื่อจ าแนกเป็นราย
ด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความ
น่าเชื่อถือของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับมาก  
 ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่องการแจ้ง
ข้อมูลที่เอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้าในการใช้บริการโรงแรม มีคุณภาพระดับมาก  แสดงให้เห็นว่าข้อมูลที่
จัดเตรียมให้กับลูกค้าทางการสื่อสารผ่านพนักงาน  และช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ เป็นข้อมูลที่เข้าถึง
ลูกค้าได้โดยไม่ยุ่งยาก  หลากหลายช่องทาง  ซึ่งทางโรงแรมจะต้องหาวิธีการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและให้มีความน่าเชื่อถือต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.14 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการรักษา 
                ความปลอดภัยของโรงแรม 

 
ล าดับ ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
 
4 

มีแผนผังทางหนีไฟและป้ายทางออกฉุกเฉินแสดง 
มีระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณ์ท่ีได้มาตรฐาน 
มีการบันทึกภาพบริเวณทางเข้าออกและจุดส าคัญตลอด 
24 ชั่วโมง 
มีระบบสื่อสารเพ่ือขอความช่วยเหลือฉุกเฉินได้รวดเร็ว 

3.81 
3.84 
3.73 
 
3.79 

1.21 
0.99 
1.07 
 
1.11 

มาก 
มาก 
มาก 
 
มาก 

 รวม 3.79 1.03 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
รักษาความปลอดภัยของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
 ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก ในเรื่องมี
ระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน  แสดงให้เห็นว่าโรงแรมสามารถบริหารจัดการ
เรื่องระบบความปลอดภัยของโรงแรมได้เป็นอย่างดีจนลูกค้าเกิดความมั่นใจ มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย  
ฉะนั้นทางโรงแรมจึงต้องคิดค้นหาวิธีการเพ่ือจัดระบบความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.15 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าใจ 
                และการรู้จักลูกค้า 

 
ล าดับ ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
 
3 
4 
5 

พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้ดี 
พนักงานสามารถเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัวของ
ลูกค้า 
พนักงานให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล 
พนักงานสามารถจดจ าชื่อลูกค้าได้ 
พนักงานสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อนเสมอ 

3.88 
3.74 
 
2.76 
2.56 
2.52 

0.99 
1.26 
 
0.63 
0.65 
0.58 

มาก 
มาก 
 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.09 0.48 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า  โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
เข้าใจและการรู้จักลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางมีเพียง 2 ด้านที่อยู่ในระดับมาก คือ พนักงาน
สามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้ดี  และพนักงานสามารถเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว
ของลูกค้า 
 ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับมาก  ในเรื่องพนักงาน
สามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้ดี  แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เข้าใจความต้องการของลูกค้า บริการลูกค้าด้วยความประทับใจ  มีความใส่ใจและให้
ความส าคัญต่อลูกค้าจนลูกค้าเกิดความมั่นใจ  ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริม
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าเพ่ือให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้มากที่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.16 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความเป็น 
                รูปธรรมของการบริการ 

 
ล าดับ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดับคุณภาพ 

   S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
4 

พนักงานแต่งกายสุภาพและเหมาะสม 
โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
โรงแรมมีการตกแต่งภายในและภายนอกอย่างสวยงาม 
โรงแรมมีอุปกรณ์ท่ีใช้ประกอบการให้บริการครบครัน 

2.92 
2.64 
2.69 
2.66 

0.71 
0.57 
0.61 
0.67 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 2.73 0.43 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบว่าลูกค้าให้ความเห็นในระดับปานกลาง ในเรื่อง
พนักงานแต่งกายสุภาพและเหมาะสมมีคุณภาพการบริการระดับสูงสุดในด้านนี้  แสดงให้เห็นว่า 
พนักงานมีความพร้อมต่อการให้บริการ ทางโรงแรมได้ก าหนดเครื่องแบบของพนักงานที่สวยงามมี
ความทันสมัยและเป็นสากลจนลูกค้าประทับใจ  ประกอบกับอัธยาศัยไมตรีที่ดีของพนักงานฉะนั้นทาง
โรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมด้านการบริการทั้งส่วนของพนักงานและส่วนของโรงแรม 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีโดยเลือกเฉพาะ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ด้วยการ
ทดสอบหาค่า t-test และ ค่า F-test เมื่อมีความแตกต่างจะด าเนินการเปรียบเทียบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe/) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามเพศ (n = 400) 

 
คุณภาพการบริการ 

เพศ  
t 

 
Sig. ชาย หญิง 

  S.D.   S.D. 
1. ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 
2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
3. ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 
4. ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 
5. ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า 
6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
7. ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 
8. ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 
9. ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 
10.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

4.42 
4.04 
3.50 
3.09 
3.61 
4.08 
4.28 
4.23 
3.25 
2.65 

0.76 
0.66 
0.70 
0.74 
1.22 
0.89 
0.95 
1.04 
0.46 
0.43 

2.93 
3.17 
2.88 
2.91 
2.95 
2.94 
3.07 
3.19 
2.88 
2.83 

0.69 
0.65 
0.56 
0.55 
0.77 
0.76 
0.76 
0.64 
0.42 
0.41 

6.67 
13.18 
9.66 
2.55 
6.16 
13.49 
13.69 
11.59 
8.25 
4.24 

0.00* 
0.65 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.02* 
0.01* 
0.00* 
0.34 
0.08 

รวม 3.61 0.58 2.97 0.50 11.65 0.02* 

 
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  โดยรวมแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ความคิดเห็นของเพศชายและเพศหญิง มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธานี แตกต่างกัน 7 ด้าน  และไม่แตกต่างกัน 3 ด้านคือ  ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้าและ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล
กับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมแตกต่างกัน  และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่ วน
บุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ในทุกด้าน จึงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ 
(Scheffe/) ได้ผลวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.19-4.28 
 
ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  3.88 3.17 3.35 2.65 1.33 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

3.88 
3.17 
3.35 
2.65 
1.33 

- 0.00* 
- 

0.00* 
0.25 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.19  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม  แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ปี  มีความเห็นไม่
แตกต่างกับผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการตอบสนองความ 
                ต้องการของลูกค้า 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  4.22      3.94 3.63 2.82 1.63 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

4.22 
3.94 
3.63 
2.82 
1.63 

- 0.01* 
- 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.20  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกันมีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า  ทุกช่วงอายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 
ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านความสามารถของผู้ 
                ให้บริการ 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี   21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  3.64 3.44 3.22 2.62 1.83 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

3.64 
3.44 
3.22 
2.62 
1.83 

-   0.18 
     - 

0.00* 
0.09 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.21  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีช่วงอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ  
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีช่วงอายุต่างกันคู่ ไม่



 
 

เกิน 20 ปี กับ 21-30 ปี และคู่ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีไม่แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการเข้าถึงการบริการของ 
                โรงแรม 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  3.04    3.11 3.28 2.60 1.92 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

3.04 
3.11 
3.28 
2.60 
1.92 

- 0.95 
- 

0.16 
0.37 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.01* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.22  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการ
เข้าถึงการบริการของโรงแรมแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถาม
อายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 
31-40 ปี  มีความเห็นแตกต่างกับอายุ  41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-
50 ปี  มีความเห็นแตกต่างกับอายุ 51 ปีขึ้นไป   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20  ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 21-30 ปี และอายุ 31-40 ปี  
ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี  
                กับลูกค้า 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  3.70    3.56 3.29 2.74 1.64 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

3.70 
3.56 
3.29 
2.74 
1.64 

- 0.90 
 - 

0.12 
0.41 
- 

0.00* 
0.00* 
0.02* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.02* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.23  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการมี
อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้าแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 
21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 
31-40 ปี  มีความเห็นแตกต่างกับอายุ  41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-
50 ปี มีความเห็นแตกต่างกับอายุ 51 ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20  ปี  มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 21 -30 ปี และอายุ 31-40 ปี  
ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี  
 
ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการติดต่อสื่อสาร 
                กับลูกค้า 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  4.46     3.89 3.12 2.81 2.38 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

4.46 
3.89 
3.12 
2.81 
2.38 

- 0.00* 
   - 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.20 
- 

0.00* 
0.00* 
0.06 
0.56 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 



 
 

 จากตารางที่ 4.24 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าแตกต่างกับอายุ 21-30 ปี  อายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  
ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 
ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มีความเห็นไม่
แตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  อายุ 41-50 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 51 ปี
ขึ้นไป    
 
ตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านความน่าเชื่อถือ 
                ของโรงแรม 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  4.49     4.18 3.83 2.89 2.00 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

4.49 
4.18 
3.38 
2.89 
2.00 

-  0.14  
    - 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.01* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.02* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.25  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม  แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี  มีความเห็นไม่
แตกต่างกับผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ  21-30 ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการรักษาความปลอดภัย 
                ของโรงแรม 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  4.46    4.03 3.40 2.99 2.88 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

4.46 
4.03 
3.40 
2.99 
2.88 

- 0.00* 
 - 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.06 
- 

0.00* 
0.00* 
0.41 
1.00 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.26  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการ
รักษาความปลอดภัยของโรงแรมแตกต่างกับอายุ 21-30 ปี  อายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 
51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี 
และ อายุ 51 ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40  
ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  อายุ 41-50 ปี มีความเห็นไม่
แตกต่างกับอายุ 51 ปีขึ้นไป   
 
ตารางที่ 4.27 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                 โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการเข้าใจและการรู้จัก 
                 ลูกค้า 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  3.35     3.20 2.93 2.87 2.55 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

3.35 
3.20 
2.93 
2.87 
2.55 

- 0.17 
  - 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.94 
- 

0.00* 
0.00* 
0.09 
0.24 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 



 
 

 จากตารางที่ 4.27  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการ
เข้าใจและการรู้จักลูกค้า  แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบ
แบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปี
ขึ้นไป  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็น
ไม่แตกต่างกับอายุ 21-30 ปี   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่าง กับอายุ 
41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่าง กับอายุ 
51 ปีขึ้นไป   
ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านความเป็นรูปธรรม 
                ของการบริการ 

อายุ 
 ไม่เกิน 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 

  2.66     2.64 2.83 2.81 2.82 
ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีขึ้นไป 

2.66 
2.64 
2.83 
2.81 
2.82 

- 0.00* 
  - 

0.17 
0.02* 
- 

0.15 
0.09 
0.02* 
- 

0.85                
0.78 
0.01* 
0.01* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.28  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ปี  มีความเห็นด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการแตกต่างกับอายุ 31-40 ปี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    ส่วน
ผู้ตอบแบบสอบถามช่วงอายุอื่น ๆ มีความเห็นไม่แตกต่างกัน    
 ด้านอายุ  ตารางที่ 4.19-4.28 เป็นการแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างเป็นรายคู่ในเรื่อง
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการโรงแรม
แต่ละช่วงอายุมีระดับความเห็น ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม  ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม ด้านการมีอัธยาศัย
ไมตรี กับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษาความ
ปลอดภัยของโรงแรม  ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ที่
แตกต่างกันซึ่งโรงแรมสามารถน าไปคิดค้นการให้บริการและพัฒนาการ อ านวยความสะดวกให้แก่
ลูกค้า รวมถึงการใช้กลยุทธ์ต่างๆ โดยการจัดกลุ่มลูกค้าตามอายุได้ 
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 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวม
แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมี
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์
ธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในทุกด้าน จึงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็น
รายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe/) ได้ผลวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.30-4.39 
 
ตารางที่ 4.30 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านความ 
                ไว้วางใจต่อโรงแรม 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

  4.19 3.51 3.03 3.32 2.17 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

4.19 
3.51 
3.03 
3.32 
2.17 

- 0.01* 
- 

0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.19 
0.05* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 จากตารางที่ 4.30  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรมแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นไม่
แตกต่างกับผู้ตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
ตารางที่ 4.31 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านการ 
                ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  4.25 4.15 3.96 3.53 2.45 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

4.25 
4.15 
3.96 
3.53 
2.45 

- 0.99 
- 

0.64 
0.39 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.31  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา  มีความเห็นด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี   ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี   
ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่
แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษาและระดับอนุปริญญา  และระดับมัธยมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ระดับอนุปริญญา    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.32 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา  
                ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 

ระดับการศึกษา 
 ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกว่า

ปริญญาตรี 
   3.69 3.64 3.33 3.16 2.33 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.69 
3.64 
3.33 
3.16 
2.33 

- 1.00 
- 

0.43 
0.03* 
- 

0.05* 
0.00* 
0.40 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่  4.32   พบว่า ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้ าน
ความสามารถของผู้ ให้บริการ แตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และสูง
กว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  
และระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา มี
ความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
อนุปริญญา มีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับปริญญาตรี   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.33 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านการเข้าถึง 
                การบริการของโรงแรม 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  2.97 3.08 3.08 3.20 2.23 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

2.97 
3.08 
3.08 
3.20 
2.23 

- 0.98 
- 

0.98 
1.00 
- 

0.80 
0.63 
0.18 
- 

0.01* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.33  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษามีความเห็นด้านการเข้าถึง
การบริการของโรงแรมแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามี
ความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา มีความเห็น
แตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  และระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มี
ความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  ระดับอนุปริญญา   และระดับปริญญาตรี ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับ ระดับอนุปริญญา   และระดับปริญญาตรี  
และผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา มีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับปริญญาตรี   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.34 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านการมี 
                อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  3.61 3.70 3.57 3.25 2.35 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.61 
3.70 
3.57 
3.25 
2.35 

- 1.00 
- 

1.00 
0.96 
- 

0.84 
0.01* 
0.35 
- 

0.01* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางที่ 4.34    พบว่า ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการมี
อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้าแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับ
ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี    ระดับอนุปริญญามี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูง
กว่าปริญญาตรี  และระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี   อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ระดับมัธยมศึกษา  ระดับอนุปริญญา  และระดับปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามี
ความเห็นไม่แตกต่างกับระดับอนุปริญญา  และผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นไม่
แตกต่างกับระดับปริญญาตรี      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.35 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านการ 
                ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  4.38 4.37 3.80 3.17 2.61 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

4.38 
4.37 
3.80 
3.17 
2.61 

- 1.00 
- 

0.25 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.35 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับมัธยมศึกษา มี
ความเห็นแตกต่างกับ ระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับ
อนุปริญญา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี ระดับปริญญาตรีมี
ความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.36 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านความ 
                น่าเชื่อถือของโรงแรม 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  4.53 4.44 4.15 3.41 2.62 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

4.53 
4.44 
4.15 
3.41 
2.62 

- 0.00* 
- 

0.00* 
0.25 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.36  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นด้าน
ความน่าเชื่อถือของโรงแรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา 
 
ตารางที่ 4.37  การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                 โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านการรักษา 
                 ความปลอดภัยของโรงแรม 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  3.40 3.34 3.21 2.94 2.73 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.40 
3.34 
3.21 
2.94 
2.73 

- 1.00 
- 

0.14 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  



 
 

 จากตารางที่ 4.37 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการรักษา
ความปลอดภัยของโรงแรมแตกต่างกับระดับปริญญาตรีและระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญา
ตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
ประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา และระดับอนุปริญญา    
 
ตารางที่ 4.38 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามอายุ ด้านการเข้าใจและการรู้จัก 
                ลูกค้า 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  3.40 3.34 3.21 2.94 2.73 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.40 
3.34 
3.21 
2.94 
2.73 

- 1.00 
- 

0.75 
0.46 
- 

0.01* 
0.00* 
0.00* 
- 

0.00* 
0.00* 
0.00* 
0.00* 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.38 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการเข้าใจ
และการรู้จักลูกค้าแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถาม
ระดับมัธยมศึกษามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี    
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่
แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา   และผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามี
ความเห็นไม่แตกต่างกับระดับอนุปริญญา  
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.39 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ 
                โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้านความเป็น 
                รูปธรรมของการบริการ 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

  2.77 2.69 2.60 2.76 2.84 
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

2.77 
2.69 
2.60 
2.76 
2.84 

- 0.99 
- 

0.80 
0.72 
- 

1.00 
0.07 
0.15 
- 

0.99 
0.40 
0.07 
1.00 
- 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางที่ 4.39 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  ไม่แตกต่างกัน 
 ด้านระดับการศึกษา  ตารางที่ 4.30-4.39 เป็นการแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างเป็นรายคู่
ในเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการ
โรงแรมแต่ละระดับการศึกษามีระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ด้านความไว้วางใจต่อ
โรงแรม  ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการ
เข้าถึงการบริการของโรงแรม ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้าน
ความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม  ด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ที่แตกต่างกันซึ่งโรงแรมสามารถน าข้อมูลจากส่วนนี้ไป
วิเคราะห์การรับรู้ของกลุ่มลูกค้าโดยใช้ระดับการศึกษาในการแบ่งกลุ่มลูกค้าก็เป็นได้ 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ Swot  และ Tows  Matrix เพื่อการก าหนดกลยุทธ์การพัฒนาโรงแรม  
ตารางที่ 4.40  ผลการวิเคราะห์จุดแข็งจากผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ล าดับที่ ประเด็น   ระดับคณุภาพ 
1 พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 3.88 มาก 
2 มีการแจ้งข้อมูลที่เอื้อประโยชน์ต่อลูกค้าในการให้บริการของโรงแรม 3.85 มาก 
3 ระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน 3.84 มาก 
4 มีแผนผังหนีไฟและป้ายทางออกฉุกเฉินแสดง 3.81 มาก 
5 พนักงานเอื้อประโยชน์ต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 3.80 มาก 
6 การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของโรงแรมให้ลูกค้าทราบ 3.80 มาก 
7 มีระบบการสื่อสารเพื่อความช่วยเหลือฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็ว 3.79 มาก 
8 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า 3.75 มาก 
9 พนักงานเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว 3.74 มาก 
10 มีการบันทึกภาพบริเวณทางเข้าออกและจุดส าคัญ 24 ช่ัวโมง 3.73 มาก 
11 ความพร้อมที่จะให้บริการของพนักงานเพื่อดูแลความต้องการของลูกค้า 3.72 มาก 
12 ความตั้งใจของพนักงานเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 3.68 มาก 
13 พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนอย่างท่ัวถึง 3.65 มาก 
14 ความสามารถในการตอบค าถามให้ลูกค้าเข้าใจ 3.64 มาก 
15 การแจ้งอัตราค่าบริการและส่วนลดของโรงแรม 3.57 มาก 
16 พนักงานมีกริยามารยาทดีใช้วาจาสุภาพไพเราะ 3.52 มาก 
17 พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ 3.51 มาก 
18 มีการแก้ปัญหาตอบสนองความต้องการของลูกค้า 3.51 มาก 
19 พนักงานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ 3.49 มาก 
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จากตาราง 4.40 พบว่าคุณภาพการบริการที่เป็นจุดแข็งของการบริการลูกค้าของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานีในล าดับสูงสุด 5 ล าดับแรกได้แก่ ประเด็นพนักงานสามารถเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดีมีระดับคุณภาพระดับมาก (   = 3.88)  มีการแจ้งข้อมูลที่เอ้ือ
ประโยชน์ต่อลูกค้าในการให้บริการของโรงแรม (  = 3.85)  ระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณ์
ที่ได้มาตรฐาน (  = 3.84)  มีแผนผังหนีไฟและป้ายทางออกฉุกเฉินแสดง (   = 3.81) และ
พนักงานเอ้ือประโยชน์ต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน (  = 3.80) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.41  ผลการวิเคราะห์จุดอ่อนจากผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ล าดับที ่ ประเด็น   ระดับคณุภาพ 

1 พนักงานสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อนเสมอ 2.52 ปานกลาง 
2 พนักงานสามารถจดจ าชื่อลูกค้าได้ 2.56 ปานกลาง 
3 โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 2.64 ปานกลาง 
4 โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการอย่างครบครัน 2.66 ปานกลาง 
5 โรงแรมมีการตกแต่งภายในและภายนอกอย่างสวยงาม 2.69 ปานกลาง 
6 ขณะให้บริการพนักงานมีความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ 2.71 ปานกลาง 
7 ลูกค้าสามารถใช้บริการศูนย์ฟิตเนสพร้อมอุปกรณ์ที่ครบครัน 2.82 ปานกลาง 
8 ลูกค้าสามารถใช้บริการสระว่ายน้ าและซาวน่าบริการได้อย่างสะดวก 2.84 ปานกลาง 
9 พนักงานแต่งกายสุภาพและเหมาะสม 2.92 ปานกลาง 
10 ความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีตั้ง 2.91 ปานกลาง 
11 ความมั่นใจด้านความสามารถในการให้บริการของพนักงานแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 2.95 ปานกลาง 
12 พนักงานเป็นมิตร  อัธยาศัยดี สร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ 3.21 ปานกลาง 
13 พนักงานมีความสุภาพในการให้บริการ 3.25 ปานกลาง 
14 ลกูค้าสามารถเข้าถึงบริการห้องอาหาร  คอฟฟี่ช็อป บาร์ และครัวอย่างสะดวก 3.26 ปานกลาง 
15 ลูกค้าสามารถใช้บริการห้องโถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคารได้อย่าง

สะดวก 
3.26 ปานกลาง 

16 ความมั่นใจในการให้บริการของพนักงานโรงแรม 3.32 ปานกลาง 
17 การใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับลูกค้า 3.35 ปานกลาง 
18 ความมั่นใจในระบบความปลอดภัยของโรงแรม 3.36 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4.41 พบว่าคุณภาพการบริการที่เป็นจุดอ่อนของการบริการลูกค้าของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานีในล าดับต่ าสุด  5  ล าดับแรก  ได้แก่ประเด็น พนักงานสอบถามความ
ต้องการของลูกค้าก่อนเสมอมีระดับคุณภาพระดับปานกลาง (   = 2.52)   พนักงานสามารถจดจ า
ชื่อลูกค้าได้   (  = 2.56)  โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน (   = 2.64)  โรงแรมมี
อุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการอย่างครบครัน (  = 2.66)  และโรงแรมมีการตกแต่งภายในและ
ภายนอกอย่างสวยงาม  (  = 2.69)  ตามล าดับ 
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4.5  การสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth Interview)  
 เทคนิคการสุ่มที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
บุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างานและ อยู่ในพ้ืนที่โดยเลือกเป็นตัวแทนจ านวน 20 ท่าน  ข้อสรุปที่
ได้จากการสัมภาษณ์เป็นดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.42 ผลการวิเคราะห์จุดแข็งจากการสัมภาษณ์บุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างานและ อยู่
ในพ้ืนที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

ล าดับที่ ประเด็น ล าดับความถ่ีสูงสุด 
1 โรงแรมมีความน่าเชื่อถือ  พนักงานมีความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้

อย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน  มีการแจ้งข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า  
 
1 

2 ระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมที่ดีท าให้ลูกค้ามีความมั่นใจ เช่นมี
บันไดหนีไฟ  ทางออกฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด มีระบบการสื่อสารช่วยเหลือฉุกเฉิน
ได้อย่างรวดเร็ว 

2 

3 พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการ 3 
4 พนักงานส่วนใหญ่มีความตั้งใจที่จะให้บริการแก่ลูกค้า 4 
5 พนักงานของโรงแรมขนาดใหญ่มีทักษะในการสื่อสารและการให้บริการ 5 
6 พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ 6 
7 พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วตรงกับความต้องการของลูกค้า 7 

 
 จากตารางที่ 4.42 พบว่าคุณภาพการบริการที่เป็นจุดแข็งของการบริการลูกค้าของโรงแรม
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีในล าดับความถี่สูงสุด 5  ล าดับแรกได้แก่  (1) โรงแรมมีความ
น่าเชื่อถือ  พนักงานมีความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน  มีการ
แจ้งข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า  (2) ระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมที่ดีท าให้ลูกค้ามี
ความมั่นใจ เช่นมีบันไดหนีไฟ  ทางออกฉุกเฉิน กล้องวงจรปิด มีระบบการสื่อสารช่วยเหลือฉุกเฉินได้
อย่างรวดเร็ว  (3) พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการ   (4) พนักงานส่วนใหญ่มีความตั้งใจที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้า  (5) พนักงานส่วนใหญ่มีความตั้งใจที่จะให้บริการแก่ลูกค้าและพนักงานของ
โรงแรมขนาดใหญ่มีทักษะในการสื่อสารและการให้บริการ ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.43 ผลการวิเคราะห์จุดอ่อน จากการสัมภาษณ์บุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างานและ 
อยู่ในพื้นท่ี  เรื่องคุณภาพการบริการกับลูกค้าของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

ล าดับที่ ประเด็น ล าดับความถ่ีสูงสุด 
1 พนักงานส่วนใหญ่ไม่ได้ตรวจสอบความต้องการของ

ลูกค้าต้องรอให้ลูกค้าเป็นผู้ร้องขอเสมอ  
 
1 

2 โรงแรมยังขาดสิ่งอ านวยความสะดวกเช่นอุปกรณ์ในการ
ให้บริการศูนย์ฟิตเนส สระว่ายน้ า ซาวน่าและอ่ืน ๆ 

2 

3 โรงแรมส่วนใหญ่มีการตกแต่งไม่สวยงามทั้งภายในและ
ภายนอก 

3 

4 พนักงานบางโรงแรมแต่งกายไม่เหมะสม 4 
5 สถานที่ตั้งของโรงแรมบางแห่งมีที่ตั้งอยู่ในท าเลที่ไม่

เหมาะสมลูกค้าเข้าถึงได้ยาก 
5 

6 พนักงานขาดทักษะทางด้านภาษาในการสื่อสารกับ
ชาวต่างชาติ เช่นชาวจีนชาวเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 

6 

7 ลูกค้ายังขาดความประทับใจในการให้บริการของ
พนักงาน 

7 

8 พนักงานของโรงแรมยังแต่งกายไม่สุภาพ 8 
 
 จากตารางที่ 4.43 พบว่าคุณภาพการบริการที่เป็นจุดอ่อนของการบริการลูกค้าของโรงแรม
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีในล าดับความถี่สูงสุด 5 ล าดับแรกได้แก่  (1) พนักงานส่วนใหญ่ไม่ได้
ตรวจสอบความต้องการของลูกค้าต้องรอให้ลูกค้าเป็นผู้ร้องขอเสมอ (2) โรงแรมยังขาดสิ่งอ านวย
ความสะดวกเช่นอุปกรณ์ในการให้บริการศูนย์ฟิตเนส สระว่ายน้ า  ซาวน่า และอ่ืน ๆ  (3) โรงแรม
ส่วนใหญ่มีการตกแต่งยังไม่สวยงามทั้งภายในและภายนอก  (4) พนักงานขาดทักษะทางด้านภาษาใน
การสื่อสารกับชาวต่างชาติ เช่นชาวจีนชาวเอเชียตะวันออกเฉียงใต้  (5) สถานที่ตั้งของโรงแรมบาง
แห่งมีท่ีตั้งอยู่ในท าเลที่ไม่เหมาะสมลูกค้าเข้าถึงได้ยากตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
ตารางท่ี 4.44 วิเคราะห์แนวทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์โดยใช้ (TOWS  Matrix) 
 

ปัจจัยภายใน 

(Internal Environment) 

จุดแข็ง ( Strength) 

1.จังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นจังหวัดที่มีแหล่งท่องเที่ยวทั้ง
ทางบกและทางทะเล  เอื้อต่อการท าธุรกิจโรงแรม 

2.การตอบสนองคต้องการของลูกค้า 

3.การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

4.ความน่าเช่ือถือของโรงแรม 

5.การรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 

6.โรงแรมส่ วน ใหญ่ มี คุณภาพ สะอาดสวยงาม มี
บรรยาการศที่ดีเหมาะแก่การพักผ่อน 

7.มีบริการอาหารเช้าที่หลากหลาย 

8. มีฐานะการเงินอยู่ในระดับดี 
9.มีฐานลูกค้าเหนียวแน่นจากการท าLoyalty Programs 

10.โรงแรมตั้งอยู่ในท าเลที่ดีของจังหวัด 

11.มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้ตรงกับวามต้องการ
องการของลูกค้าเช่น ระบบความปลอดภัยที่ดี มีสถานที่
ส าหรับจัดเลี้ยงจัดสัมมนามีกิจกรรมด้านการพักผ่อน
หย่อนใจ ได้แก่ การบริการนวดแผนไทย สปา สระวาย
น้ าคาราโอเกะ ร้านอาหาร ซาวน่าและฟิตเนส เป็นต้น 

จุดอ่อน (Weakness) 

1.ลูกค้ายังมีความไว้วางใจต่อโรงแรมน้อย 

2. ความสามารถของผู้ให้บริการยังไม่ตรง
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.การเข้าถึงบริการของโรงแรม 

4. การมีอัธยาศัยไมตรีกับลกูค้า 

5. การเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า 

6.ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
7.ท าการตลาดออนไลน์ไม่เก่ง 
8.การจัดการภายในไม่เป็นระบบ ท าให้เกิด
การร่ัวไหล 

9.ไม่สามารถรักษาพนักงานเก่งๆไว้ได้นาน 
 

ปัจจัยภายนอก 

(External Environment) 

Opportunities(โอกาส) 
1. รัฐบาลออกมาตรการส่งเสริมการท่องเที่ยวให้มี
ส่วนลดการเที่ยวในเมืองไทยมากขึ้น 

2.ราคาที่ดินในแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ยังมีราคาไม่แพง 
3. ธนาคารลดดอกเบี้ย 

Threats(อุปสรรค) 
1. พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนไป 

2. เศรษฐกิจหดตัว 

3.การแข่งขันี่่สูงขึ้น จากการมีโรงแรมเปิด
ใหม่ และ 

การแข่งขันด้านราคา 

4.ราคาน้ ามันและเชื้อเพลิงมีแนวโน้มสูงขึ้น 

  



 
 

 
 จากตารางที่  4.44 การวิเคราะห์แนวทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์โดยใช้ (TOWS  
Matrix) พบว่า ปัจจัยภายใน(Internal Environment) ที่มีผลกับคุณภาพการบริการกับลูกค้าของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ได้แก่ จุดแข็ง ( Strength) ของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี คือจังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นจังหวัดที่มีแหล่งท่องเที่ยวทั้งทางบกและทางทะเลมากมาย 
และยังเอ้ือต่อการท าธุรกิจโรงแรม ส่วนของธรกิจนโรงแรมก็มีการตอบสนองคต้องการของลูกค้าที่
ต้องการมาเข้าพัดได้เป็นอย่างดี  การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเป็นไปด้วยดีสามารถให้ข้อมูลต่างๆกับ
นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ  ชื่อเสียงของโรงแรมและการบริการสร้างความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้วย
การดุแลและระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม โรงแรมส่วนใหญ่มีคุณภาพ สะอาดสวยงาม มี
บรรยาการศที่ดีเหมาะแก่การพักผ่อน มีบริการอาหารเช้าที่หลากหลาย และมีฐานะการเงินอยู่ใน
ระดับดี มีฐานลูกค้าเหนียวแน่นจากการท าLoyalty Programs โรงแรมตั้งอยู่ในท าเลที่ดีของจังหวัดมี
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้ตรงกับวามต้องการองการของลูกค้าเช่น ระบบความปลอดภัยที่ดี มี
สถานที่ส าหรับจัดเลี้ยงจัดสัมมนามีกิจกรรมด้านการพักผ่อนหย่อนใจ ได้แก่ การบริการนวดแผนไทย 
สปา สระวายน้ าคาราโอเกะ ร้านอาหาร ซาวน่าและฟิตเนส เป็นต้น  และจุดอ่อน (Weakness) ลูกค้า
ยังมีความไว้วางใจต่อโรงแรมน้อย พนักงานบางส่วนยังมีความสามารถในการให้บริการยังไม่ตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ และการเข้าถึงบริการของโรงแรม  เช่นบริการต่างๆ หรือกิจกรรมเสริม
ยังมีน้อย  พนักงานยังมีการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้าน้อยในบางราย และพนักงานบางท่านยังขาดการ
เข้าใจและรู้จักลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ท าการตลาดออนไลน์ไม่เก่ง การจัดการ
ภายในไม่เป็นระบบ ท าให้เกิดการรั่วไหล และดรงแรมยังไม่สามารถรักษาพนักงานเก่งๆไว้ได้นาน  
ปัจจัยภายนอก (External Environment) ที่มีผลกับคุณภาพการบริการกับลูกค้าของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ได้แก่ โอกาส (Opportunities) ต้องการให้รัฐบาลออกมาตรการส่งเสริม
การท่องเที่ยวให้มีส่วนลดการเที่ยวในเมืองไทยมากขึ้น ราคาที่ดินในแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ยังมีราคา
ไม่แพง ธนาคารลดดอกเบี้ยเพ่ือเป็นปัจจัยให้เกิดการท่องเที่ยว  และ อุปสรรค(Threats) พฤติกรรม
ผู้บริโภคเปลี่ยนไป  เศรษฐกิจหดตัว การแข่งขันที่สูงขึ้น จากการมีโรงแรมเปิดใหม่ และการแข่งขัน
ด้านราคา  และราคาน้ ามันและเชื้อเพลิงมีแนวโน้มสูงขึ้น ท าให้นักท่องเที่ยวเปลี่ยนการท่องเที่ยวจาก
การเดินทางไปต่างจังหวัดก็เป็นการท่องเที่ยวในจังหวัดมากขึ้นเพ่ือลดค้าใช้จ่าย เนื่องจากค่าครองชีพ
ที่สูงขึ้นท าให้นักท่องเที่ยวมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป 
 
 

 
 



 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพ
การบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพของการ
ให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินการ
ด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี และเพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร
สุราษฎร์ธานี  ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ ใช้หลักการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการเก็บ รวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด สามารถสรุปประเด็นที่หน้าสนใจได้  6 ข้อดังนี้  
  5.1 สรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของลูกค้าทีเ่ข้าใช้บริการที่พักของโรงแรมใน
เขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
        5.2 สรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี 
  5.3 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
  5.4 สรุปผลการวิเคราะห์แนวทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์โดยใช้ (TOWS 
Matrix)   โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองสุราษฎร์ธานี 
  5.5 อภิปรายผล 
  5.6 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่เข้าใช้บริการที่พักของโรงแรมในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธาน ี
 
   1)  ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นผู้ชายจ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.25 และเป็น
ผู้หญิง จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 
   จากข้อมูลด้านเพศลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  แสดงว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็น
เพศชายทางโรงแรมควรหาวิธีการจัดบริการเสริมต่าง ๆให้ส าหรับลูกค้าที่เป็นเพศชายให้สูงขึ้นเพ่ือมา
รองรับความต้องการของลูกค้าเพศชายได้ 
   2) ลูกค้าส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
รองลงมาอายุระหว่าง 31-40  ปี จ านวน 96 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.00 อายุระหว่าง ไม่เกิน 20  ปี 
จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  อายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80  
และอายุระหว่าง 51 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุดเพียง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00  



 
 

  จากข้อมูลด้านเพศลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  แสดงว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชายทางโรงแรมควรหาวิธีการจัดบริการเสริมต่าง ๆให้ส าหรับลูกค้าที่เป็นเพศชายให้สูงขึ้นเพ่ือมา
รองรับความต้องการของลูกค้าเพศชายได้ 
   3)  ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี 
จ านวน  154  คน  คิด เป็ นร้อยละ 38.50 รองลงมาระดับมั ธยมศึกษาและปวช. จ านวน  
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 ระดับอนุปริญญา (ปวส,ปวท. หรือเทียบเท่า) จ านวน 62 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.50  ระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และน้อยที่สุดคือ
ระดับ   ประถมศึกษา จ านวน  12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
  จากข้อมูลด้านระดับการศึกษา ลูกค้าส่วนใหญ่จะมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี   
ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความรู้ค่อนข้างสูง  มีวิสัยทัศน์กว้างไกล ทันสมัย ชอบการเปลี่ยนแปลง  ทันต่อ
เทคโนโลยี ท าให้เราสามารถพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ  และการจัดการโรงแรมที่มีความแปลกใหม่
ทันสมัยเพ่ือมารองรับความต้องการของลูกค้ากลุ่มนี้ได้  
   4)  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ท าอาชีพค้าขายจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.50  รองลงมาเป็นนักธุรกิจจ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00   รับราชการ จ านวน 72 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.00 รับจ้าง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.00 และน้อยที่สุดเป็น เกษตรกร จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50  
  จากข้อมูลด้านอาชีพสามารถน าไปใช้ในการท าการตลาด การประชาสัมพันธ์ การสื่อ
ความให้เข้าถึงผู้บริโภคในแต่ละระดับการศึกษาและอาชีพซึ่งอาจจะสะท้อนความสามารถในการรับรู้
ของแต่ละบุคคลได ้
   5)  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้/เดือน 10,001-
20,000 บาท  จ านวน 160  คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาคือ รายได้/เดือนต่ ากว่า 10,000 
บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00  รายได้/เดือน 20,001-30,000  บาทขึ้นไป จ านวน  
68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และน้อยที่สุดคือ รายได้/เดือน  มากกว่า 30,000 บาท  จ านวน 60 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.00 
  จากข้อมูลด้านร้านได้เฉลี่ยต่อเดือนพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยเดือน 10,001-
20,000 บาท  ท าให้โรงแรมสามารถก าหนดราคา และบริการเสริมต่างๆได้ตามความเหมาะสมไม่สูง
จนเกินไปได ้
 
 
 
     



 
 

5.2 สรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลซึ่งสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 
 
 1.ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่
ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง มีเพียง 4 ด้าน ที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้าน
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของ
โรงแรม และ ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 
 จากข้อมูลเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรม ลูกค้ามีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมมากที่สุด  ในด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมแสดงให้เห็นถึงความต้องการ ใน
การให้บริการของโรงแรมด้านความปลอดภัยเป็นอย่างมาก และส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของโรงแรม 
  1.1 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
ความไว้วางใจต่อโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม
ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
  ทางโรงแรมควรเพ่ิมประสิทธิภาพการรักษาความปลอดภัยให้สูงขึ้น มีระบบการ
รักษาความปลอกภัยที่ทันสมัยเพื่อใช้ในการดูแลความปลอดภัยของลูกค้า 
  1.2 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
  ทางโรงแรมต้องหากิจกรรมเสริมที่เหมาะสมกับช่วงเวลาให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความประทับใจ 
  1.3 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
ความสามารถของผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม
วางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ และพนักงานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ   มีระดับ
คุณภาพในระดับมาก ยกเว้นขณะให้บริการพนักงานมีความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ อยู่ใน
ระดับปานกลาง 
  แสดงให้เห็นว่าพนักงานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ   ขณะ
ให้บริการพนักงานมีความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ  ลูกค้ามีความประทับต่อการให้บริการ



 
 

ของพนักงาน ได้รับความสะดวก  สบาย  และรวดเร็วซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  ซึ่งโรงแรมจึงควร
พัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าให้มากท่ีสุด 
  1.4 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการ
เข้าถึงการบริการของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าถึงการบริการของ
โรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
  แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการพ้ืนฐานของโรงแรมได้โดยสะดวก เป็นที่
ประทับใจ   ซึ่งทางโรงแรมต้องวางแผนด้านพ้ืนที่ให้ม ีความเหมาะสม ทันสมัยและสวยงาม น ามา
พัฒนาเป็นกลยุทธ์เพ่ือวางแผนด้านอาคารสถานที่ของโรงแรม 
   1.5 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
การมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับ
ลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้อเดียวอยู่ในระดับมากคือ พนักงานมี กริยามารยาทดี ใช้
วาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกค้า 
  แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความสามารถในการให้บริการ ลูกค้ามีความประทับใจ 
และน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรจัดให้มีการอบรมพนักงานทั้งในการให้
ความรู้  การพัฒนาบุคลิกภาพการให้บริการเพ่ือให้พนักงานสามารถน าความรู้ที่ได้มาพัฒนางาน
บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
   1.6 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ทุก
ด้านอยู่ในระดับมาก มีเพียงด้านเดียวที่อยู่ในระดับปานกลาง คือการใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายในการสื่อสาร
ของพนักงานกับลูกค้า 
   แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความสามารถในการให้บริการข้อมูล ทั้งยังมีช่องทาง
การสื่อสารที่หลากหลาย เช่นมีระบบการจองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต การให้ข้อมูลพ้ืนฐานที่มี
ความชัดเจน ตรงกับความต้องการของลูกค้า ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรจัดให้มีการอบรมพนักงานทั้งใน
การให้ความรู้ทางด้านภาษาอย่าน้อย 3 ภาษา ได้แก่ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน และภาษาไทย  เพ่ือให้
พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
   1.7 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
ความน่าเชื่อถือของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า ระดับ



 
 

คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ทุก
ด้านอยู่ในระดับมาก 
    แสดงให้เห็นว่าข้อมูลที่จัดเตรียมให้กับลูกค้าทางการสื่อสารผ่านพนักงาน และ
ช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ เป็นข้อมูลที่เข้าถึงลูกค้าได้โดยไม่ยุ่งยาก  หลากหลายช่องทาง  ซึ่งทาง
โรงแรมจะต้องหาวิธีการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า  และให้มีความน่าเชื่อถือต่อไป  
   1.8 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
การรักษาความปลอดภัยของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็
พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการรักษาความ
ปลอดภัยของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
   แสดงให้เห็นว่าโรงแรมสามารถบริหารจัดการเรื่องระบบความปลอดภัยของ
โรงแรมได้เป็นอย่างดีจนลูกค้าเกิดความมั่นใจ มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย  ฉะนั้นทางโรงแรมจึงต้องคิดค้นหา
วิธีการเพ่ือจัดระบบความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป  
   1.9 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน
การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน ก็พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางมีเพียง 2 ด้านที่อยู่ในระดับมาก คือ พนักงานสามารถเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าได้ดี และพนักงานสามารถเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัวของลูกค้า 
   แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เข้าใจความ
ต้องการของลูกค้า บริการลูกค้าด้วยความประทับใจ  มีความใส่ใจและให้ความส าคัญต่อลูกค้าจน
ลูกค้าเกิดความมั่นใจ  ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าเพ่ือให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้มากท่ีสุด 
   1.10 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน 
ก็พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  
   แสดงให้เห็นว่า พนักงานมีความพร้อมต่อการให้บริการทางโรงแรมได้ก าหนด
เครื่องแบบของพนักงานที่สวยงามมีความทันสมัยและเป็นสากลจนลูกค้าประทับใจ  ประกอบกับ
อัธยาศัยมัยตรีที่ดีของพนักงานฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมด้านการบริการ
ทั้งส่วนของพนักงานและส่วนของโรงแรม 
 
 
    



 
 

5.3 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีโดยเลือกเฉพาะ เพศ อายุ ระดับการศึกษา มีรายละเอียด
ดังนี้  
 1)  เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
นครสุราษฎร์ธานี โดยรวมแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคิดเห็นของเพศชาย
และเพศหญิง มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แตกต่าง
กัน 7 ด้าน และไม่แตกต่างกัน 3 ด้านคือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการเข้าใจ
และการรู้จักลูกค้าและ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 2) ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมแตกต่างกัน  และเมื่อพิจารณาเป็ น
รายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ในทุกด้าน 

  2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่างกับผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มอีายุ 31-40 ปี 

  2.2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  ทุกช่วงอายุ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีช่วงอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีช่วงอายุต่างกันคู่ ไม่เกิน 20 ปี กับ 21-
30 ปี และคู่ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร
สุราษฎร์ธานีไม่แตกต่างกัน 

  2.4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการเข้าถึงการบริการของ
โรงแรมแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มี



 
 

ความเห็นแตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มี
ความเห็นแตกต่างกับอายุ  41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี  มี
ความเห็นแตกต่างกับอายุ 51 ปีขึ้นไป   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20  ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 21-30 ปี และอายุ 31-40 ปี  
ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี   
  2.5 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับ
ลูกค้าแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มี
ความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มี
ความเห็นแตกต่างกับอายุ  41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี มี
ความเห็นแตกต่างกับอายุ 51 ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่
มีอายุไม่เกิน 20  ปี  มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 21-30 ปี และอายุ 31-40 ปี  ผู้ตอบแบบสอบถาม
อายุ 21-30 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี  
  2.6 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้าแตกต่างกับอายุ 21-30 ปี  อายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบ
แบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้น
ไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มีความเห็นไม่
แตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  อายุ 41-50 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 51 ปี
ขึ้นไป  
  2.7 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีระดับความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับ 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30ปี 
  2.8 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการรักษาความปลอดภัย
ของโรงแรมแตกต่างกับอายุ 21-30 ปี  อายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบ
แบบสอบถามอายุ 21-30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปี
ขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40  ปี มีความเห็นไม่
แตกต่างกับอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  อายุ 41-50 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 51 ปี
ขึ้นไป   
  2.9 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ลูกค้า  แตกต่างกับอายุ 31-40 ปี  อายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 21-
30 ปี มีความเห็นแตกต่างกับ  อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปีขึ้นไป  อย่างมีนัยส าคัญ



 
 

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 20 ปี มีความเห็นไม่แตกต่างกับอายุ 21-
30 ปี   ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่าง กับอายุ 41-50 ปี และ อายุ 51 ปี
ขึ้นไป  ผู้ตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี  มีความเห็นไม่แตกต่าง กับอายุ 51 ปีขึ้นไป   
  2.10 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ปี มีความเห็นด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการแตกต่างกับอายุ 31-40 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    ส่วนผู้ตอบแบบสอบถาม
ช่วงอายุอื่น ๆ มีความเห็นไม่แตกต่างกัน 
  แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างเป็นรายคู่ในเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการโรงแรมแต่ละช่วงอายุมีระดับความเห็น ด้าน
ความไว้วางใจต่อโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถของผู้
ให้บริการ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า ด้านการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม  
ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ที่แตกต่างกันซึ่งโรงแรม
สามารถน าไปคิดค้นการให้บริการและพัฒนาการ อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า รวมถึงการใช้กล
ยุทธ์ต่างๆโดยการจัดกลุ่มลูกค้าตามอายุได้    
  2.11 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมแตกต่างกัน และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  2.12 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ผู้ตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี 

  2.13 ผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา  มีความเห็นด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี   ผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
มัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี   ผู้ตอบแบบสอบถาม
ระดับอนุปริญญา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับ
มัธยมศึกษาและระดับอนุปริญญา  และระดับมัธยมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับอนุปริญญา    

  2.14 ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 
แตกต่างกับระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มี



 
 

ความเห็นแตกต่างกับระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถาม
ระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  และระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
ความเห็นแตกต่างกับระดับการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับ
มัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา มีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ระดับปริญญาตรี   

  2.15 ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษามีความเห็นด้านการเข้าถึงการบริการของ
โรงแรมแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามีความเห็นแตกต่าง
กับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูง
กว่าปริญญาตรี  และระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ระดับมัธยมศึกษา  ระดับอนุปริญญา   และระดับปริญญาตรี ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษา มี
ความเห็นไม่แตกต่างกับ ระดับอนุปริญญา   และระดับปริญญาตรี  และผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
อนุปริญญา มีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับปริญญาตรี   

  2.16 ผู้ตอบแบบสอบระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า
แตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี    ระดับอนุปริญญามี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  และ
ระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  ระดับ
อนุปริญญา  และระดับปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับ
ระดับอนุปริญญา  และผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับปริญญา
ตรี     

  2.17 ผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
แตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับมัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับ 
ระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ระดับอนุปริญญา มีความเห็น
แตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี ระดับปริญญาตรีมีความเห็นแตกต่างกับ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
ประถมศึกษามีความเห็นไม่แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา  



 
 

  2.18  ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นด้านความน่าเชื่อถือ
ของโรงแรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
มัธยมศึกษา มีความเห็นไม่แตกต่างกับผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญา 

  2.19 ผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการรักษาความปลอดภัย
ของโรงแรมแตกต่างกับระดับปริญญาตรีและระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
มัธยมศึกษา มีความเห็นแตกต่างกับระดับอนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  
ผู้ตอบแบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี มีความเห็นแตกต่างกับระดับสูงกว่าปริญญาตรี  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่
แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา และระดับอนุปริญญา    

  2.20 ผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษา มีความเห็นด้านการเข้าใจและการรู้จัก
ลูกค้าแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามระดับ
มัธยมศึกษามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ผู้ตอบ
แบบสอบถามระดับอนุปริญญามีความเห็นแตกต่างกับระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่าปริญญาตรี    
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามระดับประถมศึกษามีความเห็นไม่
แตกต่างกับระดับมัธยมศึกษา  และระดับอนุปริญญา   และผู้ตอบแบบสอบถามระดับมัธยมศึกษามี
ความเห็นไม่แตกต่างกับระดับอนุปริญญา  

  2.21 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ไม่แตกต่างกัน 

  แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างเป็นรายคู่ในเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการโรงแรมแต่ละระดับการศึกษามีระดับ
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม  ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม ด้านการมี
อัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการ
รักษาความปลอดภัยของโรงแรม  ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  ที่แตกต่างกันซึ่งโรงแรมสามารถน าข้อมูลจากส่วนนี้ไปวิเคราะห์การรับรู้ของกลุ่มลูกค้าโดยใช้
ระดับการศึกษาในการแบ่งกลุ่มลูกค้าก็เป็นได้ 

 

 



 
 

5.4 สรุปผลการวิเคราะห์แนวทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์โดยใช้ (TOWS Matrix)   โรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองสุราษฎร์ธานี  
 
SO: กลยุทธ์การเติบโตแบบเจาะเจาะตลาด 
 

1. พัฒนาพนักงานให้มีศักยภาพในการให้บริการและเป็นผู้น าการท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ 
2. พัฒนาการให้บริการด้านการคมนาคมให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน  ด้วยความรวดเร็วและ 

ปลอดภัย 
3. กลยุทธ์การบริการดุจญาติมิตรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้ทางด้านภาษา ด้านความสามารถ 

ในการให้บริการ  
4. จัดโปรโมชั่นให้ลูกค้ามารับบริการให้มากข้ึน  ร่วมมือกับองค์กรของรัฐและเอกชนที่ให้การ 

สนับสนุน 
5. นโยบายลดการพ่ึงพิงตัวกลางที่ให้บริการจองโรงแรมผ่านอินเตอร์เน็ต  และสามารถเข้าถึง 

ฐานนักท่องเที่ยวได้สูงสุด 
6. มีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมเพ่ือรณรงค์การท่องเที่ยวในทุกรูปแบบ 

 
WO: กลยุทธ์การเติบโตแบบรวมตัวไปไว้ข้างหลัง 
 

1. เพ่ิมทักษะทางการสื่อสารแก่พนักงานเพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยว 
2. เพ่ิมวิธีการสร้างพันธมิตรกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมยอดการให้บริการ 
3. พัฒนาด้านอาคารสถานที่  ระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมที่มีความทันสมัย 

เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นและเป็นผู้น าการท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ 
4. พัฒนาประสิทธิภาพของโรงแรมโดยไม่พ่ึงพิงจากภาครัฐและเอกชนมากจนเกินไป 
5. กลยุทธ์ลดการพ่ึงพิงตัวกลางเน้นการจองผ่านอินเตอร์เน็ตเพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว และ 

เพ่ิมปริมาณลูกค้า 
 
ST: กลยุทธการเติบโตแบบการพัฒนา 

1. การพัฒนาพนักงานของโรงแรมให้มีความสามารถในการให้บริการเพื่อลดภาวการณ์แข่งขันที่ 
สูงขึ้น 

2. การก่อสร้างโรงแรมต้องค านึงถึงโอกาสและช่องทางการขยายตัวในอนาคตเพ่ือลดปัญหา 
ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

3. พัฒนาระบบการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมลูกค้าในช่วง Low  Season 



 
 

WT: กลยุทธ์เชิงรับ 
 

1. พัฒนาประสิทธิภาพทางด้านภาษาของพนักงานโดยการให้ความรู้ ศึกษาดูงาน ให้การศึกษา 
ต่อเพ่ือพัฒนาวิชาชีพ  

2.  พัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมให้สูงขึ้นโดยการแก้จุดบกพร่องต่าง ๆให้ใช้ 
งานได้อย่างดี มีการตรวจสอบความพร้อมอย่างสม่ าเสมอ  

3. กลยุทธ์พัฒนาโรงแรมที่ก าลังจะเปิดใหม่ให้มีราคาที่เป็นธรรมและมีเครื่องอ านวยความ 
สะดวกครบครันสวยงามและทันสมัย 
  
5.5  อภิปรายผล 
  จากการวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัย ไว้ดังนี้ 
 คุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความไว้วางใจต่อ
โรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึง
การบริการของโรงแรม ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความ
น่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 
และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลูกค้ามีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมรายข้ออยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า 
คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ผู้ประกอบการได้ให้ความส าคัญของ
การบริการซึ่งจะเป็นเป็นเครื่องมือช่วย ให้ผู้ติดต่อองค์กรหรือหน่วยงานเกิดความเชื่อถือศรัทธาและ
สร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการอ่ืนๆในโอกาสครั้งต่อไปซึ่งการบริการที่ดีจะส่งผลให้
ผู้ใช้บริการโรงแรมมีทัศนคติที่ดีต่อตัวผู้ให้บริการ  และโรงแรมที่ให้บริการโดยผู้ใช้บริการจะเกิดความ
ชื่นชมนิยมและประทับใจในตัวผู้ให้บริการซึ่งส่งผลให้เกิดคุณภาพที่ดีในการให้บริการและมีการบอก
กล่าวไปยังผู้ อ่ืน  และแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น ผลของการวิจัยสามารถน าไปใช้ในการ
แก้ปัญหาในส่วนต่าง ๆและน ามาวางแผนเพ่ือพัฒนาต่อไป ซึ่งผลการวิจัยครั้งนี้ มีความสอดคล้องกับ
แนวคิดของ สมิต  สัชฌุกร (2550)  ที่ว่าความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการโดย
การบริการมีส่วนช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้ธุรกิจเนื่องจากผู้รับบริการสมัยใหม่ให้ความส าคัญต่อ
การบริการมากขึ้นในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีต่อธุรกิจการบริการจะเข้ามา
เกี่ยวข้องในทุกขั้นตอนระหว่างผู้ให้บริการและผู้ ใช้บริการ ช่วยลดความเปลี่ยนใจของผู้ใช้บริการไป
จากธุรกิจกล่าวคือธุรกิจที่ค านึงถึงความส าคัญ  และส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท าให้ผู้ใช้บริการแน่ใจและตัดสินใจเลือกซื้อบริการได้โดยง่ายโดยเฉพาะ
ผู้ใช้บริการรายเก่าจะมีการซื้อซ้ าและการซื้อเพ่ิมข้ึนโดยไม่ลังเลใจรวมทั้งจะแนะน าผู้ใช้บริการรายใหม่
อีกด้วย   ซึ่งสอดคล้องในประเด็นของการบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในโรงแรม  เป็นการ
เพ่ิมยอดผู้เข้าพักให้สูงสูงขึ้น  และส่งผลต่อผลก าไรของผู้ประกอบการ  ส่วนประเด็นที่ไม่สอดคล้อง
ไดแ้ก่ประเด็นเรื่องของคุณธรรมจริยธรรมในการให้บริการ  โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 



 
 

ไม่ได้มีการศึกษาในเรื่องนี้    สอดคล้องกับงานวิจัยของ ขวัญหทัย    สุขสมณะ (2555) ได้ศึกษาปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมใน อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัย
ด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการในการพิจารณา เลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
เชียงรายเป็นอันดับหนึ่งคือ ปัจจัยด้านสถานที่ รองลงมาเป็นปัจจัย ด้านบริการหรือบุคคล ปัจจัยด้าน
ราคา ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ปัจจัยด้านวัสดุสื่อสาร และปัจจัยด้าน สัญลักษณ์ ตามล าดับ 
ผลการศึกษาแต่ละปัจจัยในรายละเอียดมีดังนี้ ปัจจัยด้านสถานที่ที่มีอิทธิพลต่อ ผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ การมีพนักงานบริการตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาเป็น การมีระบบ
รักษาความปลอดภัยในทรัพย์สิน  และความสะอาดบริเวณส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมและห้องพัก   ซึ่ง
สอดคล้องในประเด็นการเลือกและการตัดสินใจเข้าพักของลูกค้า ทั้งส่วนของ  ท าเลที่ตั้ง  งานบริการ  
ระบบความปลอดภัย ความพร้อมในด้านต่าง ๆล้วนเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อการเข้าพักของลูกค้า และให้
ความส าคัญสูงสุดในเรื่องความรู้ของพนักงาน  ทักษะพ้ืนฐานในการท างานบริการ  ในขณะที่ โรงแรม
ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ให้ความส าคัญในเรื่อง การรักษาความปลอดภัย   ความน่าเชื่อถือ
ของโรงแรม  และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า   สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญมณี สงวน
วงศ์วาน (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมขนาด ใหญ่ในเขตอ าเภอเมือง
ขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ โรงแรมขนาด
ใหญ่ ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านท าเลที่ตั้ง และด้านการ 
ส่งเสริมการตลาดเรียงตามล าดับ คือ ด้านการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการในระดับมากได้แก่ 
ห้องพักสะอาด สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนักงาน มีบริการด้านอ่ืนๆ ครบ
ครัน และความหรูหราความ ทันสมัย ด้านราคามีผลต่อการใช้บริการในระดับมาก และค่าบริการมี
หลายระดับราคาก็มีผลต่อการเลือกใช้ ในขณะที่โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี   ให้
ความส าคัญในเรื่อง การรักษาความปลอดภัย   ความน่าเชื่อถือของโรงแรม  และการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT) ของโรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานีตาม
สถานการณ์ 4 รูปแบบ จากจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค น ามาวิเคราะห์ตามสถานการณ์ 
S+O W+O S+T และ W+T จึงได้กลยุทธ์ แสดงให้เห็นว่า สภาพแวดล้อมของโรงแรมในจังหวัดสุ
ราษฎร์  เมื่อเปรียบเทียบกลยุทธ์ ตามสถานการณ์ 4 รูปแบบ ที่ได้จากการวิเคราะห์ตามสถานการณ์ 
S+O W+O S+T และ W+T ของโรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานีแล้ว กลยุทธ์ต่าง ๆ เหล่านั้นสามารถ
น าไปจัดแผนงาน / กิจกรรม โรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งอาจจะเนื่องมาจากสภาพแวดล้อมที่
เกิดขึ้นเฉพาะ ดังนั้น จึงควรน ากลยุทธ์ที่แตกต่างกันนี้น าไปคิดกิจกรรม / งาน /โครงการ ที่เหมาะสม
กับแต่ละโรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อเป็นการแก้ปัญหาหรือเป็นการพัฒนาให้เกิดประสิทธิภาพ
มากที่สุด  สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรัฏฐ์  อัครรัศมีโภคิน ( 2553) ได้ท าการศึกษากลยุทธการตลาด
เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม: กรณีศึกษาโรงแรมดุสิตธานี



 
 

กรุงเทพมหานคร  เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ในอุตสาหกรรมโรงแรม กรณีศึกษา: 
โรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพมหานคร เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม 
กรณีศึกษา : โรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพมหานคร นี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาสภาพแวดล้อม
ธุรกิจและปัญหาของ โรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพฯ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคและความต้องการของ ผู้บริโภค 3) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ธุรกิจและกล
ยุทธการตลาด เพ่ือแก้ปัญหาและเพ่ิมผลประกอบการให้กับบริษัทฯ โดยการวิจัยนี้ได้ออกแบบการ
วิจัยผสมผสานการวิจัยเชิง ปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการวิจัยเชิงส ารวจกลุ่มลูกค้า 
โดยใช้แบบสอบถาม ผ่าน กลุ่มบริษัทท่องเที่ยว จ านวน 30 ตัวอย่าง และการวิจัยเชิงคุณภาพด้วย
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้เกี่ยวข้องและผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ
กับสถานที่ตั้งที่ สามารถเดินทางไปยังที่อ่ืนได้สะดวกสบาย ส่วนประสมทางการตลาด ควรได้รับการ
พัฒนา และ เชื่อมโยงกับผู้ใช้บริการผ่านพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 2) กลยุทธ์
ระดับ ต่างๆที่องค์กรควรพิจารณาใช้ในการเพ่ิมผลประกอบการ ได้แก่ กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ กล 
ยุทธ์การเจริญเติบโตโดยมุ่งเน้นความเชี่ยวชาญ (Growth Strategy) ทั้งในแนวดิ่งและแนว ระนาบ 
กลยุทธ์ระดับหน่ วยธุรกิจ คือ การเจริญ เติบ โตที่ มุ่ ง เน้นการสร้างความแตกต่างในธุรกิจ 
(Differentiate)  และกลยุทธ์ระดับหน้าที่ด้านการตลาด คือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด ธุรกิจ 
(Marketing Mix) อีกท้ังการจัดท าแนวทางเพ่ือการจัดการด้านอ่ืนๆ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อไปทุนมนุษย์
ของพนักงานโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความรู้เฉพาะด้านในการปฏิบัติงาน ด้าน
ทักษะพ้ืนฐานที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ด้านคุณลักษณะที่เป็นส่วนประกอบของบุคคล มีคุณภาพอยู่
ในระดับมาก  และด้านความสามารถที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ทุนมนุษย์ของพนักงานโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่า การให้บริการที่เป็นรูปธรรม
เป็นปัจจัยเดียวที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัยทั้งหมดที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพการบริการเช่นสิ่ง
อ านวยความสะดวกการตกแต่งภายในภายนอกการแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการเครื่องมือเครื่องใช้
หรืออุปกรณ์ที่ต้องใช้ประกอบเพ่ือให้บริการตัวแทนบริการในเชิงภายภาพลักษณะ  และพฤติกรรม
ของลูกค้าคนอ่ืนที่เข้ามาใช้บริการพร้อมกันในสถานบริการการวัดคุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ท้าทาย
ส าหรับผู้วิจัยและองค์กรต่างๆเนื่องจากคุณลักษณะของการบริการเองที่มีลักษณะเฉพาะตัว   ซึ่ง
สอดคล้องในประเด็น ด้านทุนมนุษย์ ได้แก่การพัฒนาพนักงานให้มีศักยภาพในการให้บริการ  และ
เป็นผู้น าการท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ  กลยุทธ์การบริการดุจญาติมิตรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้
ทางด้านภาษา  ความสามารถในการให้บริการที่มุ่งเน้นด้านความเชี่ยวชาญ  และนโยบายลดการ
พ่ึงพิงตัวกลางที่ให้บริการจองโรงแรมผ่านอินเตอร์เน็ต  และสามารถเข้าถึงฐานนักท่องเที่ยวได้สูงสุด    
ผลการวิจัยครั้งนี้ มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ วิเชียร วิทยอุดม (2549) ที่ว่า การบริหารองค์กร
มนุษย์นับเป็นทุนส าคัญที่จ าเป็นและต้องใช้ทุนมนุษย์จ านวนมากในหลากหลายหน้าที่เพราะทุนมนุษย์



 
 

จะเป็นผู้สร้างสรรค์งานบริการและเป็นผู้ให้บริการที่เน้นคุณภาพมาตรฐานความปลอดภัยและ
คุณธรรมจริยธรรม ซึ่งการที่จะได้มาซึ่งทุนมนุษย์ที่มีคุณภาพการพัฒนาและการรักษาทุนมนุษย์ให้
ท างานให้กับองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตลอดจนการออกจากองค์กรไปด้วยดีนั้น
ล้วนต้องอาศัยการบริหารทุนมนุษย์ที่ดีคือพนักงานต้องมีความรู้เฉพาะด้านในการปฏิบัติงาน ด้าน
ทักษะพ้ืนฐานที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ด้านคุณลักษณะที่เป็นส่วนประกอบของบุคคลโดยทุนมนุษย์
เป็นการเพิ่มและสร้างคุณค่าให้กับคน  และท าให้คนคนนั้นมีคุณค่าเป็นทุนขององค์กรที่มีมูลค่าสูงและ
สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมได้มากกว่าสินทรัพย์อ่ืนใดขององค์กรดังนั้นการบริหารทุนมนุษย์จึงเน้นไปที่
คุณค่าของคน มากกว่าที่จะสนใจเกี่ยวกับตัวกระบวนการหรือหน้าที่ด้านบุคคล นอกจากนั้น   ซึ่ง
สอดคล้องในประเด็น ด้านทุนมนุษย์ ได้แก่  พัฒนาประสิทธิภาพทางด้านภาษาของพนักงานโดยการ
ให้ความรู้ ศึกษาดูงาน ให้การศึกษา  ต่อเพ่ือพัฒนาวิชาชีพ การพัฒนาพนักงานของโรงแรมให้มี
ความสามารถในการให้บริการเพ่ือลดภาวการณ์แข่งขันที่สูงขึ้น เพ่ิมวิธีการสร้างพันธมิตรกับลูกค้า 
และเพ่ือเพ่ิมยอดการให้บริการ   ยังมีความสอดคล้องกับแนวคิดของกนกกานต์ แก้วนุช (2555) ที่ว่า 
การบริหารทุนมนุษย์เป็นกระบวนการเพ่ือให้ได้มาซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการและ
การสนับสนุนให้บุคลากรเหล่านั้นมีบทบาทในการด าเนินกลยุทธ์ต่างๆ เพ่ือให้องค์กรบรรลุไปตาม
เป้าหมายตามที่ก าหนดไว้โดยค านึงถึงผลกระทบทั้งจากสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกกิจการ
เพ่ือให้ได้มาซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการขององค์กรตั้งแต่การวางแผนสรรหาคัดเลือก
พนักงานการจัดวางต าแหน่งการฝึกอบรม  และการพัฒนาพนักงาน พนักงานต้องมีความรู้เฉพาะด้าน
ในการปฏิบัติงาน พนักงานต้องมีความรู้ด้านทักษะพ้ืนฐานที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน และพนักงานต้อง
มีความรู้ด้านคุณลักษณะที่เป็นส่วนประกอบของบุคคล และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ขวัญหทัย 
สุขสมณะ (2555) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมใน อ าเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการในการพิจารณา เลือกใช้บริการโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงรายเป็นอันดับหนึ่งคือ ปัจจัยด้านความรอบรู้ของพนักงานในการปฏิบัติงาน 
รองลงมาเป็นปัจจัยด้านทักษะพ้ืนฐานในการบริการที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านราคา ปัจจัย
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ปัจจัยด้านวัสดุสื่อสาร และปัจจัยด้าน สัญลักษณ์ ตามล าดับ  โรงแรมใน
เขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  ให้ความส าคัญในเรื่อง การรักษาความปลอดภัย   ความน่าเชื่อถือของ
โรงแรม  และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ในขณะที่ผู้ใช้บริการโดยทั่วไปได้ให้ความส าคัญ
ในเรื่องทุนมนุษย์มากกว่า   แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของจิรัฏฐ์  อัครรัศมีโภคิน (2553) ได้
ท าการศึกษากลยุทธการตลาดเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม  : 
กรณีศึกษาโรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับ
สถานที่ตั้งที่ สามารถเดินทางไปยังที่อ่ืนได้สะดวกสบาย ส่วนประสมทางการตลาด ควรได้รับการ
พัฒนา และเชื่อมโยงกับผู้ใช้บริการผ่านพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 2) กลยุทธ์



 
 

ระดับ ต่างๆที่องค์กรควรพิจารณาใช้ในการเพ่ิมผลประกอบการ ได้แก่ กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ กล
ยุทธ์การเจริญเติบโตโดยมุ่งเน้นความเชี่ยวชาญ (Growth Strategy) ทั้งในแนวดิ่งและแนวระนาบ  
กลยุทธ์ระดับหน่ วยธุรกิจ คือ การเจริญ เติบ โตที่ มุ่ ง เน้นการสร้างความแตกต่างในธุรกิ จ 
(Differentiate) และกลยุทธ์ระดับหน้าที่ด้านการตลาด คือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด ธุรกิจ 
(Marketing Mix) อีกท้ังการจัดท าแนวทางเพ่ือการจัดการด้านอื่นๆ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อไป  
 
5.6 ข้อเสนอแนะ 
 5.6.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  จากผลการน าการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้กับธุรกิจโรงแรม ท าให้เห็นว่า
ธุรกิจบริการอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่ธุรกิจโรงแรม ก็สามารถน าการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้กับธุรกิจได้
เช่นกัน เพราะธุรกิจบริการมีจุดสัมผัสที่สามารถสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าเช่นเดียวกับธุรกิจ
โรงแรมแนวทางการบริหารงานของธุรกิจโรงแรมให้มีคุณภาพ มีดังนี้ 
   5.6.1.1 ก าหนดจุดสัมผัสระหว่างลูกค้ากับโรงแรมเพ่ือให้ลูกค้ าได้
ประสบการณ์ที่ดีจากโรงแรมโดยแต่จะจุดจะต้องมีการให้บริการที่ดีกับลูกค้าที่ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึก
ให้ทางบวกเท่านั้นส าหรับจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมที่ส าคัญ  และมีผลต่อสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี ซึ่งเป็นจุดการให้บริการของพนักงานที่มีต่อลูกค้า คือ จุดการให้บริการของแผนก
บริการส่วนหน้าในการส ารองห้องพัก การลงทะเบียนการเข้าพัก (Check In) และคืนห้องพัก (Check 
Out) และจุดสัมผัสที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้ระหว่างที่ลูกค้าพักในโรงแรม เช่น บริการแม่บ้าน บริการ
ในห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกทั้งในและนอกห้องพัก บริการห้องอาหาร บริการห้องออกก าลังกาย 
และบริการซักรีด 
   5.6.1.2 การประเมินจุดสัมผัสทั้งหมดที่ก าหนดไว้เพ่ือดูว่าในแต่ละจุดสัมผัส
มีการให้บริการเป็นอย่างไร ลักษณะการสัมผัสของลูกค้ากับโรงแรมเป็นอย่างไรเพ่ือที่จะสร้างความ
โดดเด่นให้กับโรงแรมได้ซึ่งทางโรงแรมใช้แบบสอบถามประเมินการให้บริการในด้านหลักๆ ที่เกิดจาก
จุดสัมผัสทางตรงที่ลูกค้าได้รับจากการให้บริการของโรงแรม คือแผนกบริการส่วนหน้า แผนกอาหาร
และเครื่องดื่ม และแผนกแม่บ้าน รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ทั้งในห้องพัก  และนอก
ห้องพัก บรรยากาศของโรงแรม  และการให้บริการของพนักงานทั่วไป 
   5.6.1.3 เสริมสร้างความรู้ประสบการณ์ให้กับพนักงานโรงแรมที่ เป็น
เอกลักษณ์ให้กับแต่ละจุดของโรงแรม ที่ท าให้ลูกค้าค้ารับรู้ได้ โดยน าเอกลักษณ์ประเพณี และ
วัฒนธรรมของไทยมาใช้ในการให้บริการกับลูกค้า เพ่ือเป็นการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ เช่น ใช้
การสวัสดี  และการยกมือไหว้ในการทักทายลูกค้าการใส่ใจในรายละเอียดของลูกค้า และการแต่งกาย
ของพนักงาน 
   5.6.1.4 ควรน าข้อมูลจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค และกลยุทธ์
จากสถานการณ์ต่าง ๆ ที่ได้มาไปใช้เป็นข้อมูลในการจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการบริการโรงแรมใน
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 



 
 

    5.6.1.5 หาวิธีตรวจสอบจุดอ่อน หรือ อุปสรรค ที่พบว่าเกิดจากปัญหาใด 
และจะหาวิธีแก้ไขได้อย่างไร  
   5.6.1.6 ส่งเสริมและพัฒนาจุดแข็ง หรือโอกาส ของคุณภาพการบริการ
โรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ให้คงอยู่อย่างยืนยาว ต่อไป  
 
     5.6.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
   5.6.2.1 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้มีเพียงเฉพาะธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี เท่านั้น การวิจัยครั้งต่อไปควรเลือกกลุ่มโรงแรมในจังหวัดอ่ืน ๆ ด้วย เพ่ือดูการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าที่หลากหลายขึ้น 
   5.6.2.2 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้าน
ทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมเพียงธุรกิจเดียว ดังนั้น เพ่ือที่จะมีความเข้าใจใน
การบริหารประสบการณ์ลูกค้าให้มากขึ้นควรมีการศึกษาในธุรกิจบริการประเภทอ่ืน ๆ ด้วย  
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ภาคผนวก  ก. 

แบบสอบถามงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

....................................................................................... 

ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
สาขาวิชาบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

 (1) เพ่ือศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์
  ธานี 

 (2) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพ
  การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์
ธานี 

  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

 3.ขอให้ท่านตอบแบบสอบถามทุกข้อ ทุกตอนและตอบตามความเป็นจริงแสดงความคิดเห็น
อย่างอิสระตรงกับความคิดของท่านและกรุณาตอบแบบสอบถามด้วยตนเองโดยไม่ต้องลงชื่อใน
แบบสอบถาม เพ่ือจะได้เป็นข้อมูลที่ครบถ้วนสมบูรณ์ และข้อมูลที่ได้รับจากท่านผู้วิจัยจะเก็บไว้เป็น
ความลับ แล้วจะน าเสนอข้อมูลในภาพรวมเท่านั้น ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์
จากท่านด้วยดี 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ท่านให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 



 
 

ขอแสดงความนับถือ 

(ธิติมา     บุญธรรม) 

นักศึกษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาวิชาบริหารธุรกิจ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถาม 
ส าหรับลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการที่พักของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธาน ี

 

เร่ือง แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพ 
การบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

โรงแรม................................................................................................................................ 

ตอนที่ 1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง    หน้าข้อความที่เป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 

1.  เพศ   ชาย หญิง 

 

 



 
 

2.   อายุ   ไม่เกิน  20 ปี อายุ 21 – 30 ปี 

  อายุ 31 - 40 ปี อายุ 41 – 60 ปี 

  อายุ 61 ปีขึ้นไป 

 

 

3.   ระดับการศึกษา 

 

  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษาและปวช.  

อนุปริญญา (ปวส, 

ปวท. หรือเทียบเท่า) 

  ปริญญาตรี  

 

  สูงกว่าปริญญาตรี 

 

 

4.  อาชีพ เกษตรกร  ค้าขาย 

นักธุรกิจ/ผู้ประกอบการ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ      

รับจ้าง/พนักงานบริษัท อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 

 

 

5.   รายได้/เดือน ต่ ากว่า10,000  บาท 10,001– 20,000 บาท 

20,001– 30,000 บาท มากกว่า 30,000บาทขึ้นไป 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง  ที่ท่านเลือกและขอความกรุณาตอบค าถาม 

                  ตามความเป็นจริงทุกข้อ 

 

รายการ 

ระดับคุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม      

1.  ความม่ันใจด้านความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

     

2. ความมั่นใจในการให้บริการของพนักงานโรงแรม      



 
 

3. ความมั่นใจในระบบความปลอดภัยของโรงแรม      

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า      

4. ความพร้อมที่จะให้บริการของพนักงานเพื่อดูแลความ
ต้องการของลูกค้า 

     

5. ความตั้งใจของพนักงานเพ่ือตอบสนองต้องการของลูกค้า      

6. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า      

7. มีการแก้ปัญหาตอบสนองความต้องการของลูกค้า      

ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ      

8.พนกังานอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ      

9.พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับ
กาลเทศะ 

     

10.ขณะให้บริการ พนักงานมีความกระฉับกระเฉง
กระตือรือร้น เสมอ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง    ที่ท่านเลือกและขอความกรุณาตอบค าถาม 



 
 

                  ตามความเป็นจริงทุกข้อ 

 

รายการ 

ระดับคุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม      

11. ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ตั้ง      

12. ลูกค้าสามารถใช้บริการศูนย์ฟิตเนสพร้อมอุปกรณ์ท่ีครบ
ครัน 

     

13. ลูกค้าสามารถใช้บริการสระว่ายน้ าและซาวน่าบริการ
อย่างสะดวก 

     

14. ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ 
และครัวอย่างสะดวก 

     

15. ลูกค้าสามารถใช้บริการโถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ 
ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคารอย่างสะดวก 

     

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า      

16.พนักงานเป็นมิตร อัธยาศัยดี สร้างความประทับใจแก่ผู้มา
รับบริการ 

     

17. พนักงานมีความสุภาพในการให้บริการ      

18. พนักงานมี กริยามารยาทดี ใช้วาจาที่สุภาพ ไพเราะ
เหมาะสมกับลูกค้า     

     

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า      

19.การใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับ
ลูกค้า   

     



 
 

20. ความสามารถในการตอบค าถามให้ลูกค้าเข้าใจ      

21. การให้ข้อมูลเกีย่วกับการบริการของโรงแรมให้ลูกค้า
ทราบ 

     

22. การแจ้งอัตราค่าบริการและส่วนลดของโรงแรมแก่ลูกค้า      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง    ที่ท่านเลือกและขอความกรุณาตอบค าถาม 



 
 

                  ตามความเป็นจริงทุกข้อ 

 

รายการ 

ระดับคุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม      

23. พนักงานเอ้ือประโยชน์ต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาคเท่า
เทียมกัน 

     

24. การแจ้งข้อมูลที่เอ้ือประโยชน์ต่อลูกค้าในการใช้บริการ
โรงแรม 

     

25.พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนอย่างทั่วถึง      

ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม      

26. มีแผนผังทางหนีไฟและป้ายทางออกฉุกเฉินแสดง      

27. มีระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณ์ท่ีได้มาตรฐาน      

28. มีการบันทึกภาพบริเวณทางเข้าออกและจุดส าคัญ  

     ตลอด 24 ชั่วโมง 

     

29. มีระบบสื่อสารเพ่ือขอความช่วยเหลือฉุกเฉินได้รวดเร็ว      

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลกูค้า      

30.พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้ดี      

31. พนักงานสามารถเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัวของ
ลูกค้า   

     

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง    ที่ท่านเลือกและขอความกรุณาตอบค าถาม 

                  ตามความเป็นจริงทุกข้อ 

 

รายการ 

ระดับคุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

32. พนักงานให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล      

33. พนักงานสามารถจดจ าชื่อลูกค้าได้      

34.พนักงานสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อนเสมอ      

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

35. พนักงานแต่งกายสุภาพและเหมาะสม      

36.โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน      

37. โรงแรมมีการตกแต่งภายในและภายนอกอย่างสวยงาม      

38.โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการครบครัน      



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ตอนที่3 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี 

 

ค าชี้แจง:โปรดเขียนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 



 
 

1. ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 

…………………………………………………………………………………………………….………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………… 

2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………….……………………………………………………………………………
…………………………… 

3. ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………………………………...………….…………………………………………
…………………………… 

4. ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………………………………...………….…………………………………………
…………………………… 

5.ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า 

…………………………………………………………………………………………………….………………………………………
………………………………………………………………………………………...……………………………………………………
………………………… 

 

 

ตอนที่3 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 
สุราษฎร์ธานี 

 



 
 

ค าชี้แจง:โปรดเขียนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

6.ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

…………………………………………………………………………………………………….………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………… 

7. ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………….……………………………………………………………………………
…………………………… 

8. ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………………………………...………….…………………………………………
…………………………… 

9. ด้านการเข้าใจและการรู้จกัลูกค้า 

………………………………………………………………………………………………….…………………………………………
……………………………………………………………………………………...………….…………………………………………
…………………………… 

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
......……............................................................…………………………………………………………………….………
……………………………………………………………………………… 

อ้างอิง :(วีระรัตน์กิจ เลิศไพโรจน ์2548: 27)  

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามในครั้งนี้ 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  ข. 

การตรวจคุณภาพแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถามโดยผู้เชี่ยวชาญ 
    เร่ือง แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

  ----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าชี้แจง 

 ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหาโดยผู้เช่ียวชาญด้านเนื้อหาและโครงสร้างโดยผู้เช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบแบบสอบถามการวิจัยเรื่องการศึกษาผลของการรับรู้และการมีส่วนร่วมของพนักงาน
เกี่ยวกับความรับผิดชอบทางสังคมของโรงแรมที่มีต่อความพึงพอใจในงาน มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 3 ระดับ  ผลปรากฏดังนี้  

(แบบสอบถาม ส าหรับลูกค้าของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี) 
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

 

 

 

รายการ 

ค่าความสอดคล้อง 

∑R 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
คน
ที1่ 

คน
ที่ 2 

คนที่ 
3 

ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม       

1.  ความมั่นใจด้านความสามารถในการให้บริการของพนักงานแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ความมั่นใจในการให้บริการของพนักงานโรงแรม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ความมั่นใจในระบบความปลอดภัยของโรงแรม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า       

4. ความพร้อมที่จะให้บริการของพนักงานเพื่อดูแลความต้องการของลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5. ความตั้งใจของพนักงานเพื่อตอบสนองต้องการของลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

6. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

7. มีการแก้ปัญหาตอบสนองความต้องการของลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 



 
 

รายการ 

ค่าความสอดคล้อง 

∑R 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
คน
ที1่ 

คน
ที่ 2 

คนที่ 
3 

 

ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 
      

8.พนักงานอ านวยความสะดวกแกลู่กค้าด้วยความเต็มใจ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

9.พนักงานมีความสุภาพออ่นนอ้มวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

10.ขณะให้บริการ พนักงานมีความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้น เสมอ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

 

ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 
      

11. ความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีตั้ง 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

12. ลูกค้าสามารถใช้บริการศูนย์ฟิตเนสพร้อมอุปกรณ์ที่ครบครัน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

13. ลูกค้าสามารถใช้บริการสระวา่ยน้ าและซาวน่าบริการอย่างสะดวก 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

14. ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการหอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว
อย่างสะดวก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

15. ลูกค้าสามารถใช้บริการโถงตอ้นรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์และทาง
สัญจรภายในอาคารอย่างสะดวก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า       

16.พนักงานเป็นมิตร อัธยาศัยดี สร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

17. พนักงานมีความสภุาพในการให้บริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

18. พนักงานมี กริยามารยาทดี ใช้วาจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสมกบั
ลูกค้า     

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 



 
 

 

 

 

รายการ 

ค่าความสอดคล้อง 

∑R 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
คน
ที1่ 

คน
ที่ 2 

คนที่ 
3 

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า       

19.การใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับลูกค้า   1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

20. ความสามารถในการตอบค าถามให้ลูกค้าเข้าใจ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

21. การใหข้้อมลูเกี่ยวกับการบริการของโรงแรมใหลู้กค้าทราบ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

22. การแจ้งอัตราค่าบริการและสว่นลดของโรงแรมแก่ลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม       

23. พนักงานเอื้อประโยชน์ต่อผู้รบับริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

24. การแจ้งข้อมูลทีเ่อื้อประโยชน์ต่อลูกค้าในการใช้บริการโรงแรม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

25.พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนอย่างท่ัวถึง 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม       

26. มีแผนผังทางหนีไฟและป้ายทางออกฉุกเฉินแสดง 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

27. มีระบบการเดินสายไฟและตดิตั้งอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

28. มีการบันทึกภาพบริเวณทางเข้าออกและจุดส าคัญ  

     ตลอด 24 ช่ัวโมง 
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

29. มีระบบสื่อสารเพื่อขอความชว่ยเหลือฉุกเฉินไดร้วดเร็ว 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลกูค้า       

30.พนักงานสามารถเข้าใจความตอ้งการของลูกค้าไดด้ี 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

รายการ 

ค่าความสอดคล้อง 

∑R 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
คน
ที1่ 

คน
ที่ 2 

คนที่ 
3 

31. พนักงานสามารถเรยีนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว
ของลูกค้า   

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

32. พนักงานให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

33. พนักงานสามารถจดจ าช่ือลูกค้าได ้ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

34.พนักงานสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อนเสมอ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ       

35. พนักงานแต่งกายสุภาพและเหมาะสม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

36.โรงแรมมสีิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

37. โรงแรมมีการตกแต่งภายในและภายนอกอย่างสวยงาม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

38.โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการครบครัน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 



 
 

 
 แบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนษุย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ 

 

หมายเหตุ :  ค่าดัชนีความสอดคลอ้งที่ยอมรับไดต้้องมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 
สรุป             ข้อค าถามจ านวน 38 ข้อ ได้ค่า IOC เท่ากับ 1.00 

- ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 1 คือ ดร.จินดา คงเจริญ 
- ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 คือ  ดร.ณัฐมน ราชรักษ์ 
- ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 3 คือ ดร.ฬุลิยา ธีระธัญศริิกุล 

 
 
 

 

 

รายการ 

ค่าความสอดคล้อง 

∑R ค่า IOC แปลผล 
คน
ที1่ 

คน
ที่ 2 

คนที่ 
3 

1. ด้านความน่าเช่ือถือของโรงแรม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ด้านการให้บริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. ด้านการอ านวยความสะดวกในการบริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5. ด้านการมีอัธยาศยัไมตรีกับลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

7. ด้านการเอือ้ประโยชน์ต่อลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

8. ด้านการรักษาความปลอดภัย 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

9. ด้านการดูแลความต้องการของลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

10. ด้านมาตรฐานของการให้บริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

รวม 38 38 38 38 1.00 ใช้ได้ 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  ค. 

เอกสารขอความอนุเคราะห์ 
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