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ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ไดแก  ผูบรหิารธุรกิจ
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เครื่องมือรวบรวมขอมูล  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก  t-test,  F-test,  Multiple  
Correlation  Analysis,  Multiple  Regression  Analysis   
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ฐานขอมูล  ดานการออกแบบบรกิาร  และดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการมผีลกระทบเชิงบวก    
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ปรับปรงุและพัฒนาการใหบรกิารที่เปนเลิศเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร  ตลอดจนเพิ่มผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจทัง้ในดานที่เปนตัวเงินและดานภาพลกัษณ  ช่ือเสียงของธุรกจิ  เพื่อใหลูกคา
ประทับใจเกิดความทรงจําที่ดีกบัธุรกจิ  อันจะสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกจิไดสําเร็จตาม
เปาหมายที่กําหนดไว   
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ABSTRACT 
 
 The  main  purpose  of  this  study  was  to  examine  the  impact  of  
excellence  service,  namely  customer  database  management,  service  design,  
service  operation,  complaint  handing,  and  service  improvement  on  the  hotel  
business’s  operational  results  in  the  north  east  region.  The  sample  group  was  
144  hotel  business  executives  of  hotel  businesses  in  the  north  east  region.       
The  data  were  collected  using  a  questionnaire.  The  statistics  used  in  this  study  
included  t-test,  F-test,  Multiple  Correlation  Analysis,  and  Multiple  Regression  
Analysis. 
 The  results  revealed  that  the  excellence  service  in  service  
improvement,  customer  database  management,  service  design,  and  service  
operation  had  positive  impact  on  the  business  performance  of  the  north  
eastern  hotel  business.  However,  the  complaint  handing  was  only  one  service  
which  had  no  positive  impact  on  the  business  performance  of  the  north  
eastern  hotel  business. 
 The  executives  from  hotel  businesses  with  different  business  types,  
capitals,  durations  of  operation,  business  standard,  number  of  hotel  rooms,  and  
number  of  employees  had  no  difference  in  their  opinions  on  excellence  
services  and  business  performances.   
 The  finding  of  this  study  can  be  used  for  hotel  businesses  to  develop  
strategies  for  the  improvement  and  the  development  of  excellence  services  to  
achieve  their  organizations’  goals  as  well  as  to  enhance  their  business  
performances  for  both  financial  return  and  better  business  and  reputational  
images.  The  strategies  will  help  create  customers’  positive  impression  toward  
the  organization,  resulting  in  its  success  to  achieve  the  targeted  operational  
result. 
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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 
 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมทีม่ีการขยายตัวสูง  มีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจ
และสังคมของประเทศไทยเปนอยางมาก  เปนแหลงรายไดที่สาํคัญนํามาซึ่งเงินตราตางประเทศ  การสราง
งาน  และการกระจายความเจรญิไปสูภูมิภาค  เปนอุตสาหกรรมที่กอใหเกิดธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองอกี
มากมาย  อาทิ  โรงแรมและที่พัก  ภัตตาคารรานอาหาร  รานจําหนายสินคาที่ระลึก  การคมนาคม
ขนสง  เปนตน  (แผนพฒันาการทองเที่ยวแหงชาติ  พ.ศ.  2555-2559.    2555  :  5) 
 ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  เปนสวนหน่ึงในอุตสาหกรรมการบรกิารดานการ
ทองเที่ยวที่สามารถสรางรายไดใหกบัประเทศอยางมหาศาล  (จารุวรรณ  บุตรสุวรรณ.    2551  :  2)  
จากแนวโนมการขยายตัวและมีการลงทุนในธุรกจิโรงแรมอยางตอเน่ืองทําใหโรงแรมและหองพักมี
จํานวนเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วสงผลใหธุรกจิโรงแรมมีการแขงขันทีรุ่นแรงและเขมขนมากข้ึน  ทําใหนัก
ลงทุนและผูประกอบการธุรกจิโรงแรมไดพยายามคิดคนกลยุทธตางๆ  เพื่อเพิม่ขีดความสามารถของ
องคกรในการแขงขัน  ภายใตขอจํากัดการดําเนินงานในเรือ่งของการควบคุมตนทุนใหตํ่าที่สุด  เพื่อ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจสงูสุดของลกูคา  (มันทนา  เพ็งแจม.    2554  :  4)   
 จากแนวโนมธุรกจิบริการในประเทศไทยที่จะมีการเกิดข้ึนอยางมากมายในประเทศยอม 
ทําใหธุรกจิบริการเกิดข้ึนมาอยางตอเน่ืองและแนนอนวา  ในทุกธุรกจิบริการจะมรีูปแบบการบริการ 
ตามกลุมธุรกิจที่คลายๆ  กันเชน  กลุมโรงแรม  กลุมโรงพยาบาล  กลุมศูนยซอมบํารุง  กลุมธนาคาร  
กลุมพาณิชยอเิล็กทรอนิกส  โดยในแตละกลุมก็จะออกแบบรูปแบบ  การใหบริการใกลเคียงกัน   
การที่องคกรจะย่ังยืนไดอยางโดดเดนสามารถดึงดูดลูกคาไดมากกวาคูแขงขัน  ปจจัยสําคัญทีสุ่ดคือ   
การบริการที่เปนเลิศ  (Excellence  Service)  ซึ่งธุรกจิไดจัดบรกิารใหลกูคาเกิดประสบการณ   
เกิดความประทับใจ  เกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ  อันจะสงผลตอกิจการในรปูของตัวเงิน  มูลคาหุน  
ผลกําไร  และทางจิตใจทําใหลกูคามีความทรงจําที่ดี  โดยในมุมมองขององคกรก็จะทําใหองคกรมี
ช่ือเสียงในดานการบริการที่เปนเลิศเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร  (Corporate  Culture)  อันจะเปน 
ความแข็งแกรง  ที่คูแขงขันยากที่จะตามทัน  รวมทั้งทําใหเกิดตราสินคาขององคกร  (Brand)   
มีภาพลักษณที่ดี และมีมูลคาสูงทั้งในสายตาของลกูคา  พนักงาน  ผูถือหุน  และกลุมลูกคาใหม  ซึ่งใน
อนาคตการบริการที่เปนเลิศจะเปนปจจัยแหงความสําเร็จของธุรกจิบริการ  (พสิิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    
2549  :  14-15)  ดังน้ัน  องคกรที่มีการบริการที่เปนเลิศทีส่ามารถสนองความ  พึงพอใจในการ
ใหบรกิารและความจงรักภักดีจึงกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันไดอยางตอเน่ือง  และอยูรอดได
อยางย่ังยืน  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  2)  ในยุคโลกาภิวัฒนและธุรกจิไรพรมแดน  ธุรกิจทีม่ี
คุณภาพของการบริการที่เปนเลิศเทาน้ัน  ที่จะอยูรอดไดและเจริญกาวหนาอยางมั่นคง  (สมิต  สัชฌุกร.    
2554  :  1)  และสิ่งสําคัญทีผู่บริหารและพนักงานในงานบรกิารลกูคาตองตระหนักไวเสมอก็คือคุณภาพ
ในการบริการลูกคาไมใชสิง่ที่เกิดข้ึนโดยบังเอญิ  หากแตเปนผลจากความต้ังใจจริง  ความพยายามอยาง
มุงมั่น  เปาหมายและกลยุทธที่ชาญฉลาด  และการปฏิบัติอยางจรงิจงัเทาน้ัน  หากทําไดทั้งหมดน้ี       
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การบริการที่เปนเลิศและความจงรักภักดีของลูกคากจ็ะใหผลตอบแทนที่งามแกกิจการโดยปราศจากขอ
สงสัยใดๆ  (บริษัท  พัฒนกิจ  บัญชี  ภาษีและการฝกอบรม  จํากัด.    2556  :  เว็บไซต) 
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจสามารถนําพาใหธุรกจิบรรลุเปาหมายไดอยางมปีระสทิธิภาพ
และประสบผลสําเร็จ  โดยวัดไดจากผลการดําเนินงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของธุรกจิทัง้  2  ลักษณะ  
ไดแก  ผลลัพธดานรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)  และผลลัพธดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  
(Business  Image)  ที่แสดงออกมาเมื่อเปรียบเทียบกบัเปาหมาย  (ศุภางค  นันตา.    2555  :  35)  
โดยผลงานมหีลายระดับต้ังแตผลงานสวนบุคคล  ผลงานของหนวยงาน  หรือผลประกอบการระดับ
องคกร  ซึ่งอาจสงผลถึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจ  ในการประเมินผลการดําเนินงาน
สามารถใชวิเคราะหทางการเงินไดแตก็เปนเพียงระดับหน่ึงเทาน้ัน  (ศิวดล  พัฒนาจักร.    2554  :  2)  
ยังตองอาศัยการประเมินดานภาพลักษณของธุรกิจซึ่งเปรียบเสมอืนสินทรัพยอันมีคาที่ชวยเอื้อใหองคกร
ธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยางกาวหนาและมั่นคง  (Morley.    1998  :  unpaged)  ซึ่งการเสริมสราง
ภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจใหโดดเดนมีความสําคัญอยางมากในการเผยแพรขอมูลและบริการ
ตางๆ  เปนการดึงดูดความสนใจของลูกคารวมถึงมีการประชาสัมพันธใหลกูคาทราบถึงบริการของ
องคกรหรอืธุรกจิ  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  95)  จึงจําเปนอยางย่ิงที่องคกรธุรกจิบริการควรให
ความสําคัญกับผลการดําเนินงานทัง้รายไดทีเ่ปนตัวเงินรวมถึงภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิซึง่จะ
ชวยใหองคกรสามารถนําขอมลูไปใชในการปรบัปรุงและพฒันาองคกรใหสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีแกลูกคา  รวมถึงเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันทาง
ธุรกิจ  ภายใตสภาพแวดลอมที่มกีารเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพการ
บริการทีเ่ปนเลิศเหนือกวาคูแขงขัน   
 จากเหตุผลดังกลาว  ผูวิจัยจงึมีความสนใจศึกษาวิจัยผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ทดสอบวา 
การบริการที่เปนเลิศมผีลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
หรือไม  อยางไร  ซึ่งทําการเกบ็รวมรวมขอมลูจากผูบรหิารธุรกิจโรงแรมระดับ  3-5  ดาวใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผลลพัธที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี  สามารถนําไปกําหนดกลยุทธพฒันาและ
ปรับปรงุการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจในการบริการและเพิ่มผลการดําเนินงานใหมีประสทิธิภาพ
และมีประสิทธิผลมากย่ิงข้ึน  ตลอดจนเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกจิโรงแรมได 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
   1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับการบรกิารที่เปน 
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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   4.  เพื่อเปรียบเทียบการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ี
รูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
จํานวนพนักงานตางกัน   
   5.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มี
รูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
จํานวนพนักงานตางกัน   
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
   1.  เพื่อเปนขอมลูแสดงใหเห็นถึงผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและสามารถนําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ   
   2.  เพื่อเปนขอสนเทศในการพฒันาการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมทีม่ีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยสามารถนําไปเปนแนวทางในการพฒันา
ปรับปรงุระบบการใหบริการที่มีคุณภาพของการบริการที่เปนเลิศเพื่อสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 
   3.  เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานและตอบสนองความตองการของลกูคาใหไดรับความพงึ
พอใจ  ประทับใจและเกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   4.  เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนและกําหนดทิศทางในการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   5.  เพื่อเปนขอมลูในการกําหนดกลยุทธในการสรางผลการดําเนินงานของธุรกิจทั้งรายได       
ที่เปนตัวเงินและภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือหรือธุรกิจบริการ
อื่นๆ  ในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 
   6.  ผลการวิจัยจะเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศและประเด็นที่
เกี่ยวของสําหรบัผูสนใจและเพื่อประโยชนในการศึกษาอยางตอเน่ือง   
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม   
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังน้ี 
    1.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  (Excellence  Service)  โดยประยุกตจากแนวความคิด 
คุณลักษณะของการบรกิารที่เปนเลิศ  5  องคประกอบ  ประกอบดวย  (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากลุ.    
2549  :  48  –  114) 
   1.1  ดานการจัดการฐานขอมลูลกูคา  (Customer  Database  Management) 
   1.2  ดานการออกแบบบรกิาร  (Service  Design) 
   1.3  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร  (Service  Operation) 
   1.4  ดานการจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling) 
   1.5  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement) 
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    2.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  คือผลลพัธที่เกิดจาก 
การปฏิบัติงานของธุรกิจทัง้  2  ลักษณะ  โดยประยุกตจาก ศุภางค  นันตา  (2555  :  35)  และมนสิชา  
อินทจักร  (2555  :  12)  ไดแก   
     2.1  ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)   
     2.2  ผลลัพธทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  (Business  Image)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ที่ใชในการวิจยั  ไดแก  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรม  ระดับ  3-5  ดาว  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  225  คน  (บริษัท  เดอะ  เดสติเนช่ัน.    2555  :  เว็บไซต)  
เน่ืองจากผูบรหิารเปนผูทีม่ีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการดําเนินงานขององคกรไดเปนอยางดี   
   2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบรหิารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3-5  ดาว  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  144  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Margan  (บุญชม  
ศรีสะอาด.    2545  :  45)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูม ิ (Stratified  Random  Sampling) 
   3.  พื้นที่ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมระดับ  3-5  ดาวในภาค 
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู  เดือนเมษายน-กรกฎาคม  2556 

 
การบริการท่ีเปนเลิศ  

(Excellence  Service)  
 

 1. ดานการจัดการฐานขอมูลลูกคา  
    (Customer Database Management) 
 2. ดานการออกแบบบรกิาร  
     (Service Design) 
 3. ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  
     (Service Operation) 
 4. ดานการจัดการขอรองเรียน  
     (Complaint Handling) 
 5. ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  
    (Service Improvement) 

 

 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
(Business  Performance) 
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   5.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  กลุมที่  1  การทดสอบผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การบริการทีเ่ปนเลิศ 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
  กลุมที่  2  การเปรียบเทียบการบริการที่เปนเลิศและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  รูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลา
การดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  จํานวนพนักงาน   
   ตัวแปรตาม  ไดแก  การบริการที่เปนเลิศ  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  การบริการทีเ่ปนเลิศมผีลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 
 2.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีรปูแบบธุรกจิ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกันมีการบริการที่
เปนเลิศแตกตางกัน   
 3.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีรปูแบบธุรกจิ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกันมผีลการ
ดําเนินงานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  หมายถึง  องคกรทีม่ีการดําเนินธุรกิจโดยจัดใหบรกิาร  
ที่พักสําหรับลูกคาเพื่อพกัคางคืน  ซึ่งอาจมีการจัดบรกิารดานอาหาร  เครื่องด่ืม  หองประชุมสัมมนา  
บริการซกัรีดอินเตอรเน็ต  รานขายของฝากของทีร่ะลกึหรือบริการรปูแบบอื่นๆ  ที่จัดไวบริการใหแขก
ที่มาพักอาศัย  โดยไดรับเงินเปนคาตอบแทนในการบริการ  ซึ่งมีมาตรฐานบริการระดับ  3  –  5  ดาว   
 2.  ผูบริหารธุรกจิ  (Executive)  หมายถึง  กรรมการผูจัดการ  หุนสวนผูจัดการ  ผูจัดการ
ทั่วไป  ผูจัดการฝายการตลาด  ผูจัดการฝายทรพัยากรบุคคล  หรือผูประกอบการธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  (Excellence  Service)  หมายถึง  การบรกิารทีม่ีคุณภาพ           
ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลกูคาเกิดประสบการณ  เกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ  
และเกิดความทรงจําที่ดีกบัธุรกจิ  ประกอบดวย   
  3.1  การจัดการฐานขอมูล  (Customer  Database  Management)  หมายถึง   
การบริหารจัดการขอมลูลูกคาที่จัดเกบ็  บันทึก  รวบรวม  จดักลุม  แยกแยะขอมลู  และนําเอาขอมลู
ของลูกคาออกมาใชงานตามวัตถุประสงค  โดยมีการนําโปรแกรมซอฟตแวรเขามาชวยในการจัดการ
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ฐานขอมูลลูกคา  เพื่อตอบสนองตอการใชของโปรแกรมประยุกตอยางมปีระสิทธิภาพและลดการซ้ําซอน
ของขอมูลรวมทัง้ความขัดแยงของขอมลูทีเ่กิดข้ึนภายในองคการ 
  3.2  การออกแบบบรกิาร  (Service  Design)  หมายถึง  การนําเอาขอมลูของลูกคาที่
สําคัญ  ที่ไดจากการจัดการฐานขอมลูลกูคามาจัดกลุมและออกแบบบรกิารใหลูกคาไดรบัประสบการณที่
สอดคลองตามความตองการ  ผลลัพธที่ไดจากการออกแบบบริการคือ  มาตรฐานบริการ  (Service  
Standard)  ที่กจิการจะใชเปนมาตรฐานในการใหพนักงานปฏิบัติตาม  เพื่อสงมอบบริการใหแกลูกคา 
  3.3  ดานปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  (Service  Operation)  หมายถึง  การนําเอา
มาตรฐานบริการที่กําหนดไวไปดําเนินการใหพนักงานปฏิบัติตามมาตรฐานบริการที่ต้ังไวเพื่อสงมอบ
บริการใหแกลูกคา 
  3.4  การจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling)  หมายถึง  การนําเอาขอรองเรียน
ของลูกคามาทําการแกไขเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาและปองกันมิใหเกิดปญหากบัลูกคา     
ซ้ําอีก  รวมทั้งการนําเอาขอมลูมาบรหิารจัดการเพื่อปรับปรงุระบบการทํางานใหสอดคลองกับความ
ตองการของลกูคา 
  3.5  การปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement)  หมายถึง  การสราง
มาตรฐานการใหบริการลกูคาใหสงูข้ึนมากกวาความตองการของลูกคาทีเ่พิ่มสูงข้ึนเรื่อย  ๆ  อยาง
ตอเน่ืองโดยการสัมภาษณลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจ  การรบัคํารองเรียน  การแกไขปญหาใหกบั
ลูกคา  การโทรศัพทติดตามความพึงพอใจของลกูคาหลงัไดรบับรกิาร 
 4.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ผลลัพธที่เกิดจาก 
การดําเนินงานของธุรกจิใน  2  ลักษณะ  คือ   
  4.1  รายไดที่เปนตัวการเงิน  ไดแก  ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)  หมายถึง  
ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิม่ข้ึน  สามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักได  มีสวนแบงทางการตลาด
เพิ่มข้ึน  และมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึน   
  4.2  ภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  (Business  Image)  ไดแก  ผลลัพธ 
ที่เปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  หมายถึง  การตอบสนองความตองการและรกัษาความสัมพันธ
กับลกูคา  ภาพลักษณ  ในการบริการ  ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ  การรักษาและจูงใจลกูคาเกากลบัมาใช
บริการ  และการดึงดูดลูกคาใหมมาใชบริการ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ   
เพื่อกําหนดกรอบหรือประเด็นในการวิจัย  ดังตอไปน้ี 
  1.  ประวัติความเปนมาของธุรกจิโรงแรม   
  2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิารที่เปนเลิศ   
  3.  แนวคิดเกี่ยวกับผลการดําเนินงานธุรกิจ   
  4.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
   4.1  งานวิจัยในประเทศ 
   4.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 

ประวัติความเปนมาของธุรกิจโรงแรม   
 
 1.  ความหมายของธุรกิจโรงแรม 
  พระราชบัญญัติโรงแรม  พ.ศ.  2547  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่
พักที่จัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกจิเพื่อใหบรกิารทีพ่ักช่ัวคราวสําหรบัคนเดินทาง  หรือบุคคล
อื่นใดโดยมีคาตอบแทน  ทั้งน้ี  ไมรวมถึง  1)  สถานที่พักทีจ่ดัต้ังข้ึนเพื่อใหบรกิารทีพ่ักช่ัวคราวซึ่ง
ดําเนินการโดยสวนราชการ  รัฐวิสาหกจิ  องคการมหาชน  หรือหนวยงานอื่นของรัฐหรือเพื่อการกุศล  
หรือการศึกษา  ทั้งน้ีโดยมิใชเปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน  2)  สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนโดย
มีวัตถุประสงคเพือ่การบรกิารทีพ่ักอาศัยโดยคิดคาบริการเปนรายเดือนข้ึนไปเทาน้ัน  3)สถานที่พักอื่นใด
ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง  (พระราชบญัญัติโรงแรม  พ.ศ.  2547.    2555  :  เว็บไซต)   
  สารานุกรมเสร ี (2555  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่
ประกอบการเชิงการคาที่นักธุรกจิจัดต้ังข้ึน  เพื่อจัดใหบริการผูเดินทางในเรื่องของทีพ่ักอาศัย  อาหาร  
และบริการอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับการพักอาศัยและการเดินทาง  หรืออาคารที่มีหองนอนหลายหอง  
ติดตอเรียงรายกันในอาคารหน่ึงหลังหรือหลายหลงั  ซึ่งมบีรกิารตางๆ  เพือ่ความสะดวกของผูทีม่าพัก  
ซึ่งเรียกวา  “แขก”  (Guest) 
  “โรงแรม”  หมายถึงลกัษณะที่เปนที่พกัที่เปดใหคนเขาไปเชาพักเปนการช่ัวคราวและมอียู
หลายประเภทดวยกัน  ต้ังแตแบบเกสทเฮาส  (Guesthouse)โรงแรมขนาดเล็ก  โรงแรมขนาดกลาง  
ขนาดใหญ  โรงแรมสําหรบัผูเดินทางโดยรถยนต  (Motel)  และโรงแรมประจําทาอากาศยาน  (Airport  
Hotel)  เปนตน  (อนุพันธ  กิจพันธพานิช.    2547  :  12) 
  โรงแรมเปนธุรกจิบริการทีส่ําคัญ  หลายแหงใชคําวา  Hotel  Industry  หรอื  
Hospitality  หมายถึง  การบรกิาร  โดยเฉพาะการจัดการดานที่พักแรมเปนธุรกิจหลักของอุตสาหกรรม
การทองเที่ยว  และไมมีธุรกิจใดในกจิการอุตสาหกรรมการทองเที่ยวทีม่ีความเปนมาตรฐานสากล  และ
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มีความเช่ือมโยงในลักษณะงานระหวางประเทศเทากบักจิการโรงแรม  เชน  กิจการโรงแรมในเครือที่ถือ
กําเนิดจากประเทศสหรัฐอเมริกาซึง่มีเครือขายขยายกจิการไปตามประเทศตางๆทั่วโลก  (นันทนา   
อุนเจริญ.    2549  :  11) 
  ธารีทิพย  ทากิ  (2549  :  13)  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถาน
ประกอบการ    ที่เนนบริการดานหองพักเปนหลกัที่มบีรกิารและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ  ประกอบ  
ซึ่งมุงเนนใหผูใชบริการไดรับความสะดวกสบายและปลอดภัย  โดยไดรับเงินคาบริการเปนการตอบแทน 
  โรงแรม  (Hotel)  เปนคําศัพทมาจากภาษาฝรัง่เศส  หมายถึง  อาคารหรือบานพักขนาด
ใหญ  คฤหาสนหรือบานพักของเศรษฐี  โดยมีรากศัพทมาจากคําวาโฮสท  (Host)  หมายถึง  เจาของ
บานในภาษาอังกฤษ  คําวา  โฮเต็ล  (Hotel)ซึ่งใชเปนที่พักคางคืนตามพระราชบัญญัติโรงแรมของ
อังกฤษกําหนดวา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่ประกอบการที่ผูประกอบธุรกิจตองมีอาหาร  เครื่องด่ืม  
และที่พักไวบริการคนเดินทางที่จายคาบริการ  (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)
  ธุรกิจทีพ่ักแรม  (Accommodation  Business)  เปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางย่ิงตอ
อุตสาหกรรมการทองเที่ยว  และไดรบัการพัฒนาอยางตอเน่ือง  ปจจบุันนิยมใชคําเรียกธุรกจิที่พกัแรม
วา  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  ซึ่งหมายถึงกจิการที่ใหบริการดานที่พักแกนักทองเที่ยวตาม
ความตองการของนักทองเที่ยว  โดยคิดคาตอบแทนเพือ่ผลกําไรของกจิการ  ธุรกจิที่พักแรมมี
ความสําคัญกับผูเดินทางต้ังแตสมัยโบราณ  เน่ืองจาก  ผูคนที่เดินทางไปยังที่ตางๆน้ันยอมตองการที่พกั
แรมในที่ทีม่ีความสะดวกสบายและมีความปลอดภัย  ไมวาผูเดินทางน้ันจะมจีุดมุงหมายในการเดินทาง
อยางไรก็ตาม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)   
  จากความหมายที่กลาวขางตน  ผูวิจัยสรปุไดวา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง  สถาน
ประกอบการในลกัษณะที่มีการจัดบรกิารทีพ่ัก  อาหาร  เครือ่งด่ืม  หองประชุม  สมัมนา  และสิง่
อํานวยความสะดวกอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกบัการพักอาศัยและการเดินทาง  ซึ่งจัดไวใหบริการสําหรับลูกคา
เพื่อพักคางคืน  หรือมีการจัดกิจกรรมประชุม  สัมมนา  สังสรรคบันเทงิและอื่น ๆ  โดยผูเขาพักจาย
คาบริการ 
 2.  ความเปนมาของธุรกจิโรงแรม         
  ในสมัยโบราณ  เมื่อกวา  1,000  ปกอนครสิตศตวรรษ  ที่มนุษยตองเดินทางโดยทางบก 
และทางทะเลน้ัน  แมไมมีหลักฐานที่ปรากฏแนชัดวา  มีการสรางที่พักสําหรับผูเดินทางเอาไว  แต
สามารถสันนิษฐานไดวา  นักเดินทางจําเปนตองหยุด  และแวะหาที่พักระหวางทาง  ซึ่งอยูใกลกบั
เสนทางที่ใชในการเดินทาง  ดังน้ัน  ที่พักสําหรับคนเดินทางในสมัยกอน  จึงอาจสรางข้ึนในลักษณะทีม่ี
หลงัคากับพื้นโลง  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  72-73)  อุตสาหกรรมการโรงแรมเริ่ม
ข้ึน  ในยุคกรีกโบราณ  ซึ่งในอดีตเรียกวาที่พักแรมสําหรับคนเดินทาง  (Taverns)  เปนสถานที่รองรบั
กิจกรรมทางสังคมและทางศาสนาของวัฒนธรรมกรกีและโรมัน  คาดวาไดเกิดข้ึนเมื่อราวกอน
คริสตศักราช  50  ป  ผูชายจะเปนฝายนิยมใชที่พักแรมสําหรับคนเดินทางเสียสวนใหญ  แตวัฒนธรรม
ประเพณีสมัยน้ัน  ก็อนุญาตใหผูหญิงใชที่พักแรมสําหรับคนเดินทางเพียงเพือ่เปนสถานทีร่ับรองแขก 
เพื่อมาฟงเพลงและเตนรํา  ที่พักแรมสําหรบัคนเดินทางจงึต้ังอยูใกลกับวัดซึง่เปนสถานทีป่ระกอบ
พิธีกรรมทางศาสนาที่ชาวกรีกไดเดินทางเพื่อเคารพสกัการบชูาพระเจา  ทําการฆาสัตวเพือ่บูชาพระเจา  
เมื่อเสร็จพิธีกรรมทางศาสนาแลวกจ็ะยายสถานที่ไปยังทีพ่ักสําหรับคนเดินทางเปนเพียงสถานที่จัดเลี้ยง  
สถานที่พักแรมสําหรับคนเดินทางในยุคกรกีโบราณไดจัดแบงหองพักไวสําหรบัผูเดินทาง  การดําเนิน
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กิจการโรงแรมในยุคสมัยปจจุบันน้ีจึงไดจําลองแบบอยางเชนเดียวกับที่ไดเกิดกิจการทีพ่ักแรมในยุคกรีก
โบราณ  เน่ืองจากอาณาจกัรโรมันเปนอาณาจักรที่กวางใหญไพศาล  ขาราชสํานักโรมันและพอคาตางก็
เดินทางไปเพื่อประกอบธุรกิจการคาไปดวย  ในที่สุดก็เริ่มจากกิจการสถานบริการหองพกัขนาดเลก็  
(Inn)  และที่พกัแรมสําหรับคนเดินทาง  ตางก็ขยายกจิการเพื่อรองรบักิจกรรมทีเ่กิดข้ึน  แตโดยเหตุที่
สังคมชาวโรมันเปนสังคมที่แบงชนช้ันอยางเขมงวด  ขาราชสํานักทีเ่ดินทางจะพักแรมตามบานพักที่จัด
รับรองไวใหโดยเจาของบาน  สําหรับพอคาและประชาชนที่ไมไดเปนขาราชการสํานักจะเขาพักแรมยัง
สถานบรกิารหองพกัขนาดเลก็  โดยมีการจัดตกแตงไวเพื่อความสะดวกสบายแตไมถึงกับหรูหรา 
  โรงแรมแหงแรกที่สรางข้ึนในประเทศสหรฐัอเมริกา  สรางข้ึนเมื่อราว  ค.ศ.  1607 
เปนลักษณะสถานบริการหองพักขนาดเล็กเลียนแบบจากองักฤษ  แตมีความแตกตางที่สหรัฐอเมริกาให
ไดคนทุกชนช้ันเขาพักแรม  โรงแรมแหงแรกที่ทันสมัยและเปนโรงแรมช้ันหน่ึงของประเทศสหรัฐอเมริกา  
คือ  ทรีมอนตโฮเต็ล  มีความหรหูราและทันสมัยมากในขณะน้ัน  จนถึงป  ค.ศ.  1794  มีโรงแรมเกิดข้ึน
ใหม  ที่สรางข้ึนเพื่อรองรบันักเดินทางทีม่ีวัตถุประสงคเพื่อการประกอบธุรกจิ  ไดแก  ซิต้ีโฮเต็ล  (City  
Hotel)  ในมลรัฐนิวยอรก  พรอมกบัเมืองอื่นๆ  ก็ไดสรางโรงแรมเพิ่มข้ึนตามไปดวยแตยังไมถึงกับมี
ความหรูหราเหมือนกับมาตรฐานในปจจบุันน้ี  การจัดบรกิารที่พักแรมและอาหารจงึมลีักษณะธรรมดา   
(นันทนา  อุนเจริญ.    2549  :  12) 
 3.  วิวัฒนาของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
  โรงแรมในประเทศไทยมีการดําเนินการทีเ่จริญและเติบโตข้ึนตามความจําเปนของธุรกจิที่
ขยายตัวตามกาลเวลา  เชนเดียวกับประเทศในทวีปยุโรป  ในสมัยกอนธุรกิจโรงแรมยังมีความจําเปน    
ดังปจจุบันซึ่งเปนสถานที่ใชตอนรบัผูเดินทางจากตางถ่ินตางประเทศ  วันหน่ึง ๆ  เปนจํานวนมาก  
โรงแรมในประเทศไทยคาดวาไดมีมาประมาณ  100  ป  ซึ่งแตเดิมเรียกวา“ที่พักคนเดินทาง”  ตาม    
คําบอกเลาและตําราของทานผูมีความรู  ในอดีตที่พักคนเดินทางมสีภาพเปนเรอืนแถวช้ันเดียว  ลักษณะ
เปดตลอด  มิไดจัดเปนสัดสวน  (หอง)  ผูพักจะตองนอนเรียงกันซึ่งมีลกัษณะเดียวกันกบัการนอนตาม
ศาลาวัดและศาลาการเปรียญ  (นันทนา  อุนเจรญิ.    2549  :  13) 
  วิวัฒนาการโรงแรมในประเทศไทยเริม่ข้ึนมาต้ังแตสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา
เจาอยูหัว  (รัชกาลที ่ 4)  ซึ่งประชาชนมีการไปมาหาสูกันชาวตางชาติชาวจีนที่เขามาในสยามประเทศ
ในเวลาน้ันก็พักตามศาลาวัด  ตอมาเมื่อคณะทูตซึ่งมสีมเด็จพระราชาไทยเสด็จกลับจากยุโรปไดนํา
แนวความคิดของการสรางโรงแรมมาพฒันาจนมาถึงสมยัพระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกลาเจาอยูหัว  
(รัชกาลที ่ 5)  มีการปรบัปรุงโรงแรมครั้งใหญใหมีความสะดวกสบายและหรูหรามากข้ึนกวาเดิม  มีการ
นําไฟฟาเขาไปใชในโรงแรมเปนครั้งแรกทีโ่รงแรมโอเรียนเต็ล  เปดหองอาหารภายในโรงแรมแบบเต็ม
ระบบและในรัชสมัยน้ีเองธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยกเ็ฟองฟูมีการเปดโรงแรมตาง ๆ  มากมายเชนใน
ป  พ.ศ.  2413  (ค.ศ.  1870)  มีโรงแรมเปดใหมคือ  Falck's  German,  Hamburg,Marien,  Siam  
ในป  พ.ศ.  2414  (ค.ศ.  1871)  Carter's,  Norfolk  แตโรงแรมทั้งหมดที่กลาวมาสรางข้ึนและ
บรหิารงานโดยชาวตางชาติทั้งสิ้นการเจรญิเติบโตของธุรกิจที่พักแรมในประเทศไทยเริม่ข้ึนในป  พ.ศ.  
2512  ตลอดระยะเวลา  30  ปมีการสรางที่พักแรมระดับมาตรฐานสากลเพิ่มมากข้ึนทั่วทุกภูมิภาคไดมี
การขยายตัวของธุรกจิที่พักแรมมกีารพฒันาบริการและคุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกอยางตอเน่ือง
ตามสถิติของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ใน  พ.ศ.  2543  มีจํานวนที่พักแรมรวม  5,525  แหง  
และมจีํานวนหองพักรวมทั้งสิ้น  318,812  หอง  (กันยารัตน  โกมโลทก  และคณะ.    2551  :  2) 
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  ปจจุบันโรงแรมมิไดเปนเพียงสถานที่พักแรมแตยังเปนศูนยกลางการชุมนุมทางสงัคม 
การสงัสรรคพกัผอน  ตลอดจนบริการตางๆที่มหีลากหลายมากข้ึน  รูปแบบการบริหารจัดการได
กลายเปนกจิกรรมที่ตองอาศัยความชํานาญเฉพาะดาน  มีแบบแผนการทํางานและวิธีการเฉพาะตัว  
โดยไดมีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการทํางาน  ในขณะที่อุตสาหกรรม
โรงแรมยังคงเติบโตและขยายตัวไดดีในภาพรวม  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2549  :  20) 
  วิวัฒนาการของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยสามารถสรุปโดยสังเขปไดดังน้ี  (มาฆะ   
ขิตตะสังคะ.    2547  :  14-15)   
  ยุคแรกเริม่ธุรกจิโรงแรม  (พ.ศ.  2419-2488)  ในยุคน้ีโรงแรมทีเ่กิดข้ึนมเีพียงไมกี่แหง  
ซึ่งมีทัง้โรงแรมของรัฐบาลและเอกชนที่สรางข้ึนเพือ่รองรบันักธุรกิจและนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ  
ซึ่งสวนใหญมาจากประเทศในแถบตะวันตก  สําหรับโรงแรมที่ช่ือเสียงไดรับมาตรฐานตางประเทศที่
เกิดข้ึนในยุคน้ีมีอยู  4  แหงดวยกัน  คือ  โรงแรมโอเรียลเต็ล  ซึ่งนับเปนโรงแรมแหงแรกของไทยทีส่ราง
ข้ึนในป  พ.ศ.  2419  โรงแรมโรยัล  โรงแรมวังพญาไท  และโรงแรมทรอคาเดโร  นอกจากน้ียังมี
โรงแรมหัวหินซึ่งเปนโรงแรมชายทะเลแหงแรกของไทยสรางข้ึนในป  พ.ศ.  2465  โรงแรมรัตนโกสินทร  
และโรงแรมสรุิยานนท  (ปจจบุันไดใหเอกชนเขาไปดําเนินการปรบัปรุงและพฒันาโดยเปลี่ยนช่ือเปน
โรงแรมโซฟเทลเซ็นทรัลหัวหิน  โรงแรมรอยัลและโรงแรมมาเจสติก) 
  ยุคที่สองกลุมผูบรหิารโรงแรมจากตางประเทศ  (พ.ศ.  2489-2519)  ภายหลังจาก
สงครามโลกครั้งที่สอง  มีธุรกจิการบินหลายแหงไดเปดเสนทางบินเขามายังประเทศไทยมากข้ึน  
ประกอบกบัการสงเสรมิการทองเที่ยวของรัฐบาล  และในชวงน้ี  นอกจากมีการกอสรางโรงแรมของ
รัฐบาล  คือ  โรงแรมเอราวัณข้ึนในป  พ.ศ.  2499  โดยใหกลุมผูบริหารโรงแรมตางประเทศที่เขามา
ในชวงน้ีและเปนที่รูจักกันดีในปจจุบัน  ไดแก  อินเตอรคอนติเนนตัล  เชอราตัน  ไฮแอทรีเจนทฮอลเิดย
อินน  แมนดาริน  โนโวเทลโซฟเทลและเชวกรลีา  เปนตน  การบริหารงานโรงแรมโดยการจางกลุม
ผูบริหารโรงแรมที่มีช่ือเสียงจากตางประเทศมาวางระบบการบริหาร  เปนมาตรฐานเดียวกันกบัโรงแรม
ทุกแหงในเครือเพื่อเปนที่ยอมรับทั่วโลก 
  ยุคที่สามผูบริหารคนไทย  (พ.ศ.  2520-2529)  การเปดตัวของโรงแรมใหม ๆ   
ที่มีการวาจางกลุมผูบริหารโรงแรมที่มีช่ือเสียงจากตางประเทศเขามาในชวงกอนหนาน้ี  ไดกอใหเกิด 
การถายทอดความรูและประสบการณแกพนักงานทีเ่ปนคนไทยมากข้ึน  และเน่ืองจากธุรกิจโรงแรมของ
ทางตางประเทศ  ตางประสบปญหาหองพกัลนตลาด  ตองหันมากระตุนตลาดคนไทยมากข้ึน  โดยเนน 
การขายอาหาร  เครื่องด่ืม  ในสวนของหองอาหารและภัตตาคารของโรงแรม  โดยการขายบรกิารใน
สวนของการจัดเลี้ยง  การประชุมและการสัมมนาซึ่งสามารถทํารายไดใหแกโรงแรมมากข้ึน 
  ยุคที่สี่การบริหารโรงแรมของไทย  (พ.ศ.  2530-ปจจุบัน)  ไดมีการสงเสริมการทองเที่ยว
อยางจริงจังและตอเน่ืองของรัฐบาล  ทําใหการทองเที่ยวของไทยขยายตัวอยางรวดเร็วต้ังแตปลายป  
พ.ศ.  2529  เปนตนมา  และจูงใจใหมกีารขยายการลงทุนในดานโรงแรมเพิม่มากข้ึน  ในระยะตอมาไม
เฉพาะ  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนแหลงรองรบันักทองเที่ยวหลักเทาน้ัน  แตยังธุรกิจขยายออก
ไปสูตางจังหวัดที่มีช่ือเสียงในเรื่องการทองเที่ยว  และโรงแรมสวนใหญจะเปนโรงแรมขนาดเล็กทีม่ี
หองพกัประมาณ  50-200  หอง  แตเนนคุณภาพดานการบริการในระดับ  3-5  ดาว  เปนจุดขายสําคัญ 
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 4.  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
  ปจจุบันธุรกิจโรงแรมเปนธุรกจิหน่ึงในอุตสาหกรรมทองเที่ยวที่สรางรายไดเขาสูประเทศ
ไทยไดมากเปนอันดับตน ๆ  ธุรกิจโรงแรมจงึเปนตัวแทนของประเทศในการตอนรับและบริการ
นักทองเที่ยว  สิ่งทีส่ําคัญในโรงแรมคือพนักงานซึ่งจะตองดูแลอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ  ใหแก
ลูกคาที่เขามาพักในโรงแรมและสรางความพงึพอใจในการบริการแกลูกคา  โดยในปจจุบันมีผูปฏิบัติงาน  
ในข้ันตอนตาง ๆ  รวมถึงการนําเอาเทคโนโลยีเขามาใชเพื่อชวยใหการทํางานเกิดความสะดวก  และ
คลองตัวในการใหบริการแขกที่มาใชบริการใหเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพ  ความสําคัญของธุรกจิโรงแรม
สามารถสรปุไดหลายดานซึ่งประกอบดวย  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2548  :  155-166) 
   4.1  ความสําคัญทางเศรษฐกจิ 
    4.1.1  การสรางงานและอาชีพใหแกชุมชนการดําเนินธุรกจิโรงแรมเปนสวนหน่ึง
ของอุตสาหกรรมการบริการ  ซึ่งเปนธุรกจิที่ตองอาศัยแรงงานจํานวนมากในข้ันการจัดเตรียมและ 
การใหบริการ  เพราะขอจํากัดที่ไมสามารถทดแทนไดดวยเครื่องจักรในระหวางการผลิตหรือใหบรกิาร  
โดยทั่วไปจํานวนพนักงานที่เหมาะสมตองานบริการโรงแรมอาจประมาณไดจากจํานวนหองพักของ 
โรงแรมน้ัน 
    4.1.2  การนํารายไดเขาสูประเทศและสรางรายไดหมุนเวียนอุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยวสามารถทํารายไดในรปูเงินตราตางประเทศเขามายังประเทศไทยในแตละปเปนจํานวนมาก 
    4.1.3  การเกิดแหลงรับปอนสินคาและผลิตภัณฑจากอุตสาหกรรมอื่น ๆ  ธุรกจิ
โรงแรมมลีักษณะตองอาศัยการลงทุนสงูโดยเฉพาะในดานอาคารสถานที ่การตกแตง เครื่องใช อุปกรณ
และวัตถุดิบในการดําเนินงาน  จึงนับไดวาโรงแรมมสีวนชวยกระตุนใหเกิดกจิกรรมการผลิตสินคาอื่น ๆ  
เชน  ผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร  ไมประดับ  เครื่องเรือน  เครื่องใช  เฟอรนิเจอร
เครื่องตกแตงสถานที ่ เครื่องด่ืม  ผา  วัสดุอุปกรณฯลฯ  ซึ่งกอใหเกิดการขยายตัวในธุรกจิหลายดาน 
    4.1.4  การสนับสนุนกิจกรรมทองเที่ยวและสงเสริมการลงทนุในภูมิภาคธุรกิจ
โรงแรม  จัดเปนองคประกอบทีส่ําคัญของอุตสาหกรรมการทองเที่ยว  ในการอํานวยความสะดวกดานที่
พักและบริการอาหารแกนักทองเที่ยวหรือผูเดินทาง  ทําใหการเดินทางเปนไปไดอยางสะดวกสบาย 
   4.2  ความสําคัญทางสังคม 
    4.2.1  ชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของคนในทองถ่ิน  การพัฒนาพื้นทีเ่พื่อ
สรางโรงแรมตองอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและโครงสรางพื้นฐานตาง ๆ  การสรางโรงแรมจึงมีสวน
ชวยนําความเจริญและถายทอดเทคโนโลยีสูทองถ่ินน้ัน ๆ  โดยเฉพาะในชนบทและยังมีความ
สะดวกสบายแกชุมชน  เชน  ระบบไฟฟา  ประปา  การสื่อสารคมนาคม 
    4.2.2  ทําใหเกิดแหลงบันเทงิของชุมชนเพือ่การพักผอนหยอนใจในปจจบุัน  
เน่ืองจากพฤติกรรมทางสังคมของผูคนหลายอยางไดเปลี่ยนแปลงไป  พฤติกรรมการรับประทานอาหาร
นอกบานและกิจกรรมบันเทงิตาง ๆ  เพื่อการพักผอน  คลายความเครงเครียดจากกิจวัตรประจําวันได
กลายเปนสวนหน่ึงของการดําเนินชีวิตของคนทํางานและครอบครัว 
    4.2.3  ทําใหเกิดแหลงพบปะสังสรรค  และศูนยรวมกจิกรรมทางสังคมปจจุบัน
กิจกรรมการชุมนุมทางสังคมที่เกี่ยวเน่ืองกับการดําเนินชีวิตของคนในชุมชนเมืองนิยมจัดข้ึนในโรงแรม
เน่ืองจากเจาภาพงานสามารถไดรบัความสะดวกสบายจากการขยายบรกิารที่ครบครัน 
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    4.2.4  ทําใหเกิดแหลงแลกเปลี่ยนขาวสารขอมลู  โรงแรมอาจใชเปนสถานที่จัด
แสดงงานนิทรรศการเพื่อเผยแพรขาวสารความรู 
    4.2.5  ชวยทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชาติ  การแสดงออกเกี่ยวกบั
วัฒนธรรมและเอกลักษณความเปนไทย  ไดกลายเปนกลยุทธสําคัญที่ฝายบรหิารโรงแรมช้ันนํา
ภายในประเทศใชเปนจุดเดนในการสรางความแตกตางจากโรงแรมช้ันนําอื่น ๆ 
    4.2.6  ชวยสรางช่ือเสียงประเทศใหเปนที่รูจักแพรหลาย  โรงแรมสามารถนํา
ช่ือเสียงมาสูทองถ่ินและประเทศ  หากประสบความสําเรจ็ในการดําเนินงาน 
 5.  ประเภทของธุรกิจโรงแรม 
  การจําแนกประเภทของโรงแรมน้ันมีหลายเกณฑที่นํามาใชในการจําแนก
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  80-83)  ซึ่งสามารถสรุปโดยสังเขปไดดังน้ี   
   5.1  การจําแนกประเภทตามสถานที่ต้ัง 
    5.1.1  โรงแรมในเมืองเลก็  (Small  City  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูเมืองเล็กๆ  
บริเวณชุมทางหรือใกลสถานีรถไฟ  สถานีขนสง  ยานธุรกิจการคาเปนที่พักของนักทองเที่ยว  นักธุรกิจ
และผูที่เดินทางผานเมือง  บริการที่กอใหเกิดรายไดหลักของโรงแรมคือบริการอาหารและเครือ่งด่ืม   
    5.1.2  โรงแรมในเมืองใหญ  (Large  City  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูเมืองใหญ
ที่มีประชากรหนาแนนและเปนศูนยกลางของธุรกจิทุกประเภท  เชน  ศูนยการคา  การเงิน   
การทองเที่ยว  การคมนาคม  ทําใหมีผูเดินทางเขามาจํานวนมาก  ซึ่งสงผลใหความตองการดานทีพ่ัก
เพิ่มข้ึน  อยางไรก็ตาม  ขนาดและสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมถึงรูปแบบการบริการของโรงแรมที่ต้ังอยู
ในเมืองใหญน้ี  มักมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับบรบิทของโรงแรมแตละแหง 
    5.1.3  โรงแรมตากอากาศ  (Resort  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูในสถานทีพ่ัก
ตากอากาศตามเนินเขาและชายหาด  เพื่อใหบรกิารแกลูกคาที่หยุดงานไปพักผอน  โดยอาจจัดใหมี
กิจกรรมการบรกิารอื่น ๆ  ไวสําหรบัผูเขาพัก   
    5.1.4  โรงแรมทาอากาศยาน  (Airport  Hotels)  โรงแรมประเภทน้ีต้ังอยูตาม        
ทาอากาศยาน  ซึ่งหากเปนทาอากาศยานขนาดใหญแลว  มกัอยูหางจากตัวเมือง  ดังน้ันจงึจําเปนตอง
จัดที่พักไวสําหรบัอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาทีเ่ปนบรรดาผูโดยสารของสายการบินตาง ๆ  ที่มาพัก
ระหวางเดินทางเพื่อรอเที่ยวบินที่ชากวากําหนดหรือไมสามารถเดินทางไดตามตารางการบินของสาย 
การบิน 
    5.1.5  โมเต็ล  คําน้ีเกิดจากการรวมคําวา  Motor  และ  Hotel  เขาดวยกัน  
โรงแรมประเภทน้ีต้ังอยูตามทางหลวงระหวางจังหวัด  เพื่อใหบริการแกผูเดินทางหรือลูกคาทีเ่ดินทาง
โดยรถยนตหรือรถจักรยานยนตที่พรอมจะจอดแวะพกัระหวางทาง  โดยมากจะพักคางคืนเพียงคืนเดียว   
   5.2  การจําแนกประเภทตามจํานวนหอง 
    5.2.1  โรงแรมขนาดเล็ก  เปนโรงแรมที่มีหองตํ่ากวา  30  หอง   
    5.2.2  โรงแรมขนาดกลาง  เปนโรงแรมทีม่ีหองมากกวา  30  หอง  แตไมเกิน     
100  หอง   
    5.2.3  โรงแรมขนาดใหญ  เปนโรงแรมที่มหีองต้ังแต  100  หองข้ึนไป   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 13

   5.3  การจําแนกประเภทตามระยะเวลาการพักของลกูคาผูเขาพัก 
    5.3.1  โรงแรมสําหรับพกัช่ัวคราว  (Transient  Hotels)  หมายถึง  โรงแรมที่
ลูกคาเดินทางเขามาพกัในระยะเวลาสั้น ๆ  เพื่อทําธุรกิจการคาหรือเพื่อพักผอน  ซึ่งอาจพักเพียงหน่ึงคืน
หรือไมเกินหน่ึงถึงสองสปัดาห 
    5.3.2  โรงแรมสําหรับพกัประจํา  (Residential  Hotels)  หมายถึง  โรงแรมที่
ลูกคาเขามาพกัมากกวาหน่ึงเดือน  โดยคิดคาเชาเปนรายเดือน  โรงแรมประเภทน้ีมกัจัดหองเปนหองชุด
และมีบริการอาหารเครื่องด่ืม  หรือบริการซกัรีดสําหรับลูกคา   
   5.4  การจําแนกประเภทตามระดับมาตรฐานของโรงแรม 
    5.4.1  ระดับมาตรฐานของโรงแรมในทวีปยุโรปและสหรฐัอเมริกา 
     โรงแรมในทวีปยุโรปและสหรัฐอเมริกามีการจัดลําดับที่พักแรมโดยรัฐบาลหรือ
หนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยมีเกณฑมาตรฐานเปนตัวกําหนดระดับ  เชน  ขนาดหองพัก  มาตรฐาน 
การบริการ  คุณภาพพนักงาน  ราคา  และใชสัญลกัษณแทนระดับตาง ๆ  สญัลกัษณที่นิยมใชคือ   
ระบบดาว  โดยมีการแบงโรงแรมตามราคาและความหรหูรา  ดังน้ี 
     5.4.1.1  โรงแรมช้ันประหยัด  (Economy  Class)  ใชสัญลกัษณ  1  ดาว  
เปนโรงแรมที่คิดคาบริการระดับราคาถูก  ภายในหองพักมีอปุกรณเครื่องใชและเครื่องอํานวยความ
สะดวกเทาที่จําเปน  บรกิารอื่นๆมีนอยมาก  อาคารมักจะมอีายุยาวนาน  ทําใหสภาพภายนอกเกา   
มีการใชเทคโนโลยีคอนขางตํ่า  พนักงานไมไดรับการฝกอบรมใหมีความรูและความชํานาญในการทํางาน  
จํานวนหองพักตอพนักงาน  เฉลี่ยจํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  0.5  คน 
     5.4.1.2  โรงแรมช้ันสาม  (Third  Class)  ใชสัญลกัษณ  2  ดาวเปนโรงแรม
ระดับประหยัดคิดคาบรกิารระดับปานกลาง  ภายในหองพักมีอุปกรณเครือ่งใชและเครื่องอํานวยความ
สะดวกจํากัด  บริการอื่น ๆ  มีนอย  ไมมีหองชุด  หองอาหารและหองโถงเล็ก  ภายในโรงแรมมีความ
สะอาดพอสมควร  มีการใชเทคโนโลยีระดับปานกลาง  พนักงานมีความรูและความชํานาญในการทํางาน
บาง  จํานวนหองพักตอพนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  1  คน 
     5.4.1.3  โรงแรมช้ันสอง  (Second  Class)  หรือโรงแรมนักทองเที่ยว  ใช
สัญลักษณ  3  ดาว  เปนโรงแรมที่มีการบริการระดับปานกลาง  หองอาหารและหองโถงเล็ก  สิ่งอํานวย
ความสะดวกคอนขางจํากัด  มีการใชเทคโนโลยีในการบรกิารบาง  พนักงานมีความรูและความชํานาญ
ในการทํางานระดับปานกลาง  จํานวนหองพักตอพนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพัก  1  หอง  ตอพนักงาน   
1.2  คน 
     5.4.1.4  โรงแรมช้ันหน่ึง  (First  Class)  ใชสัญลกัษณ  4  ดาว  เปนโรงแรมที่
มีหองพักและการตกแตงภายในไดระดับมาตรฐาน  มีหองชุดจํานวนไมมาก  หองพกัและหองโถงมีขนาด
เล็กกวาเกณฑมาตรฐาน  สวนการบริการตางๆและสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับดี  มีการใช
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  พนักงานไดรับการฝกอบรมใหมีความชํานาญในการทํางานสูง  จํานวนหองพักตอ
พนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  1.4  คน 
     5.4.1.5  โรงแรมช้ันพเิศษ  (Deluxe)  ใชสัญลกัษณ  5  ดาว  เปนโรงแรม
ระดับสูงสุด  มีการใหบรกิารที่ดีเย่ียม  จัดตกแตงหองพักดวยความหรูหราสวยงาม  อุปกรณเครื่องใช
และสิง่อํานวยความสะดวกมีคุณภาพและรสนิยมดี  มีการใชเทคโนโลยีช้ันสูง  พนักงานมีจํานวนมาก  
และมีความชํานาญในการทํางานสูง  เฉลี่ยจํานวนหองพัก  1  หอง  ตอพนักงาน  2.3  คน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 14

    5.4.2  ระดับมาตรฐานของโรงแรมในประเทศไทย  ในประเทศไทยมีการจัด
มาตรฐานโรงแรม  เพื่อเปนการยกระดับและสงเสรมิมาตรฐานการบริการดานที่พักใหไดมาตรฐาน
ทัดเทียมกับโรงแรมช้ันนําของตางประเทศ  สรางการยอมรบัและความเช่ือถือใหกับทั้งผูบริโภคและผูที่
เกี่ยวของในธุรกจิโรงแรม  ผูใชบริการสามารถเลือกใชโรงแรมที่ใหบริการไดตรงกับความตองการของตน  
โดยจําแนกได  ดังน้ี  (มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว.     
2555  :  เว็บไซต) 
     5.4.2.1  มาตรฐานโรงแรมระดับ  1  ดาว  มีความสะอาดและความปลอดภัยที่
โรงแรมทุกระดับใหความสําคัญ  โดยโรงแรมเนนการมสีิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไป  หองพักมี
ขนาดไมเล็กกวา  10  ตารางเมตร  เตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี้  ภายใน
หองนํ้ามผีาเช็ดตัวและกระดาษชําระไวบริการ 
     5.4.2.2  มาตรฐานโรงแรมระดับ  2  ดาว  มีเฟอรนิเจอรตกแตงภายในโรงแรม  
และสิง่อํานวยความสะดวกทั่วไปไวบริการ  หองพักมีขนาดไมเลก็กวา  14  ตารางเมตร  มีตาแมวโซ
คลองประตู  เตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี้  นํ้าด่ืม  โทรทัศนขนาด  14  น้ิว
ข้ึนไป  และโทรศัพทติดตอภายใน  หองนํ้าเปนแบบชักโครก  มีผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  เปนตน 
     5.4.2.3  มาตรฐานโรงแรมระดับ  3  ดาว  มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปาน
กลาง  หองพักมีขนาดไมนอยกวา  18  ตารางเมตร  มีโทรทศันขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  พรอมรีโมท
คอนโทรล  มีตูเสื้อผา  ไฟหัวเตียง  เครื่องเขียน  ในหองนํ้ามอีางอาบนํ้า  ระบบนํ้ารอน-นํ้าเย็น  สบู  
หมวกอาบนํ้า  แกว  ผาเช็ดหนา  ผาเช็ดเทา  ถุงใสผาอนามยั  และบริการเสรมิอื่น ๆ  เชน  รูมเซอรวิส  
คอฟฟช็อป  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปน  ศูนยธุรกิจ  หองนํ้าสาธารณะ  หองนํ้าคนพิการ  เปนตน 
     5.4.2.4  มาตรฐานโรงแรมระดับ  4  ดาว  มีการตกแตงทีส่วยงาม  มีการ
บริการและ  สิง่อํานวยความสะดวกมากข้ึน  หองพักมาตรฐานซึ่งกวางกวา  24  ตารางเมตร  ภายในมี
เตียงไมนอยกวา  3.5  ฟุต  มีโทรทัศนขนาด  20  น้ิวข้ึนไป  และมีรายการใหชมมากกวา  8  ชอง
รายการ  มีตูเย็นมินิบาร  กาตมนํ้ารอน  ชา  กาแฟ  ชุดขัดรองเทา  ถุงซักผา  เสื้อคลุมอาบนํ้า  รองเทา
แตะ  โทรศัพททีส่ามารถโทรทางไกลหรือตางประเทศไดโดยตรง  ในหองนํ้าของโรงแรมมีเครือ่งใช
ครบถวน  อุปกรณในหองนํ้าทีเ่พิ่มเติมจากระดับ  3  ดาว  คือ  ครีมอาบนํ้าแชมพ ู ผาเช็ดมือ          
ไดรเปาผม  ปลัก๊ไฟ  ที่สําหรับใชโกนหนวด  มีหองชุดใหบรกิาร  2  แบบ  นอกจากน้ันยังมหีองอาหาร  
หองออกกําลังกายที่มีอปุกรณมากกวา  5  ชนิด  หอง  อบไอนํ้า  หองนวด  สระวายนํ้า  ศูนยธุรกิจ  
หองประชุมใหญและหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  2  หอง  มีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณดาน
ความปลอดภัย 
     5.4.2.5  มาตรฐานโรงแรมระดับ  5  ดาว  มีการตกแตงทีส่วยงามทั้งภายนอก
และภายใน  มสีิ่งอํานวยความสะดวกที่เพียบพรอม  และมีการบริการที่ประทับใจ  อุปกรณเครื่องใชตาง ๆ  
ไดรับการดูแลรกัษาใหอยูในสภาพดี  หองพักมาตรฐานมีขนาดกวางกวา  30  ตารางเมตร  พรอมเตียง
สะอาดขนาดไมนอยกวา  4  ฟุต  มีโทรทัศนขนาด  20  น้ิวข้ึนไป  มีรายการใหชมมากกวา  12  ชอง
รายการ  มีตูเย็นมินิบาร  และอุปกรณการติดตอสื่อสารที่ครบครัน  มีหองนํ้าขนาดใหญ  สุขภัณฑ
สะอาด  สวยงาม  เครื่องใชครบถวน  มีเครื่องช่ังนํ้าหนัก  และโทรศัพทพวงอยูภายใน  นอกจากน้ันยังมี
หองชุดใหเลือกใชบรกิาร  3  แบบ  มีหองอาหารซึง่ใหบริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ  อีกทั้ง
หองออกกําลังกายที่มีอปุกรณมากกวา  7  ชนิด  หองอบไอนํ้า  อางจากุสช่ี  หองนวด  สระวายนํ้า  
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หองประชุมใหญที่มีอปุกรณครบถวน  พรอมบริการหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  4  หอง  มีระบบ
การตรวจเช็คความปลอดภัยและอุปกรณทีท่ันสมัย 
 6.  ลักษณะงานของโรงแรม 
  การบริหารงานของโรงแรมจะมลีักษณะที่แตกตางจากการบริการประเภทอื่นๆ  ดังน้ี  
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2538  :  121)   
   6.1  โรงแรมเปนสถานที่ใหบริการเปนสิง่กอสรางทีเ่คลื่อนทีไ่มได  (Fixed  Location)  
ลูกคาตองมาใชบริการของโรงแรมดวยตนเอง  เพราะโรงแรมไมสามารถติดตามไปใหบรกิารแกลูกคา
ตามที่ตาง ๆ  ไดยกเวน  การใหบริการบางอยาง  เชน  การจัดเลี้ยงนอกสถานทีเ่ปนตน 
   6.2  การใหบรกิารตางๆ  จะใหบริการ  ณ  สถานที่ที่โรงแรมต้ังอยู 
   6.3  โรงแรมเปนธุรกจิที่ไมสามารถเกบ็บริการตางๆ  เอาไวใหแกลกูคาได  เพราะงาน
บริการข้ึนอยูกบัเงือ่นไขของเวลา  และงานบรกิารถือเปนสิ่งที่เสียหายงาย 
   6.4  โรงแรมเปนงานที่เนนใหบริการแกลูกคาเปนสําคัญ  ดังน้ันบุคลากรจงึถือไดวามี
ความสําคัญและจําเปนตอโรงแรมเปนอยางมาก  เพราะโรงแรมใชแรงงานจากบุคลากรเปนหลักมิไดใช
แรงงานจากเครื่องจักรหรือเครื่องทุนแรง 
   6.5  โรงแรมเปนสถานที่ที่ใหบรกิารแกบุคคลทั่วไป  ทุกคนมีสิทธ์ิเขามาใชบริการตางๆ  
จากโรงแรมได 
   6.6  ลักษณะการใหบริการของโรงแรมเปนลักษณะเฉพาะตัว  คือ  การใหบรกิารลูกคา
แตละราย  ซึ่งลูกคาอาจจะไดรบัความพึงพอใจแตกตางกัน 
   6.7  บริการตาง ๆ  จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ  มาตรฐานซึ่งหากโรงแรมใด
ใหบรกิารไมไดมาตรฐานกจ็ะสงผลกระทบตอโรงแรมน้ันๆ 
   6.8  โรงแรมเปนธุรกจิที่ตองใชเงินลงทุนสงู  เพราะตองเลือกสรร  เตรียมสิ่งอํานวย
ความสะดวกไวบริการแกลกูคา  สิ่งอํานวยความสะดวกตองทันสมัยเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
   6.9  โรงแรมเปนธุรกจิที่ตองอาศัยธุรกจิอื่นๆ  ที่เกี่ยวของ  เชน  ธุรกิจการทองเที่ยว  
ธุรกิจรานอาหาร  ธุรกิจสถานบันเทิง  เปนตน  ซึ่งจะชวยสนับสนุนใหโรงแรมประสบความสําเรจ็ 
   6.10  โรงแรมจะคอยดูแลความปลอดภัยใหกบัลกูคาที่มาใชบริการ  ไมวาจะเปนความ
ปลอดภัยดานทรัพยสิน  ซึ่งโรงแรมจะมพีนักงานรักษาความปลอดภัยใหกับลูกคาตลอดเวลา  เพื่อสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคา 
   6.11  โรงแรมเปนสถานที่ใหบริการแกลกูคาที่เปดบริการตลอด  24  ช่ัวโมง  โดยไมมี
วันหยุด 
       6.12  โรงแรมจะเนนการใหบรกิารลูกคาเปนอันดับแรก  คือการใหความสําคัญแก
ลูกคามากที่สุด  ลูกคาจะไดรับการตอนรับอยางสมเกียรติ  เพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
 7.  รูปแบบโครงสรางของธุรกจิโรงแรม 
  ในการดําเนินการจัดรูปแบบของธุรกิจโรงแรมมีโครงสรางทีเ่ขาใจไดชัดเจนอาจจัดไดเปน  
2  แบบ  คือ  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2548  :  65-67)   
   แบบที่  1  โครงสรางโรงแรมแบบจัดตามหนาทีป่ฏิบัติงาน  (Functions)  โดยรวม
กิจการหรืองานในหนาที่ทีม่ีลักษณะคลายคลึงกันมาจัดเปนกลุมเดียวกัน  หรือจัดข้ึนเปนแผนกหน่ึง  
การแบงแผนกน้ีอาจพจิารณาจากพื้นทีป่ฏิบัติการเพื่อใหสะดวกตอการควบคุมงาน  โดยในแตละแผนก
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จะมีความชํานาญเฉพาะดานและมผีูจัดการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน  ตลอดจนประสานงานกับแผนก
อื่นที่เกี่ยวของ  และรายงานตอผูบริหารสงูสุด  หรือรายงานตอที่ประชุมคณะผูบรหิารระดับสูง  ปจจบุัน
กิจการโรงแรมขนาดใหญหลายแหงไดใหความสําคัญตอการตลาดมากข้ึน  โดยเฉพาะความตองการของ
ตลาดเปาหมาย  จึงไดมกีารนําแนวคิดทางการตลาดมาจัดรปูแบบผังโรงแรมใหม  โดยมีวัตถุประสงคใน
การมุงประสานกิจกรรมทุกสวนเพือ่สนองตอบความตองการของลูกคาหรือแขกผูใชบรกิาร  และสราง
ความพึงพอใจสูงสุด  โดยหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ  คือ  รายไดและการกลับมาซื้อซ้ํา  การปรับแผน
โรงแรมใหมน้ีจะแสดงความสําคัญของลูกคา  ซึ่งเปนผูนําธุรกิจมาใหโรงแรม  และใหความสําคัญตอ
บทบาทของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ซึ่งเปนผูนําทีจ่ะไดพบปะใกลชิดกับแขกผูใชบรกิารมากทีสุ่ด
ในขณะปฏิบัติงาน  ซึ่งเปลี่ยนใหผูบรหิารระดับสูงอยูดานลาง  เพราะมโีอกาสหรือมสีวนในการไดพบปะ
กับแขกผูใชบริการจริงนอย 
   แบบที่  2  โครงสรางการจัดแบบตามแบบมาตรฐานระบบบญัชี  (Uniform  and  
Standard  System  of  Accounts)  ซึ่งในหลายประเทศนิยมนํามาปฏิบัติใช  โดยแบงกวาง ๆ  เปน  
2  ฝาย  ดังน้ี 
    1.  ฝายปฏิบัติงานบริการ  (Operated  Departments)  ประกอบดวยกิจกรรมที่
สรางรายได  (Revenue  –  earning)  ใหแกโรงแรม  ไดแก  สวนรายไดหลัก  เชน  งานดานหอพัก  
และงานอาหารและเครื่องด่ืม  สวนรายไดรอง  ไดแก  โทรศัพท  ซักรีด  คาเชารานคา  ศูนยธุรกิจ   
ศูนยสุขภาพ  และบริการอื่นๆ   
    2.  ฝายดําเนินการสนับสนุนงานบริการ  (Support  Service  Department)  
ประกอบดวยงานที่ไมไดนํามาซึ่งรายไดโดยตรง  มีบทบาทสาํคัญในการสนับสนุนงานบริการลูกคา          
แตนับเปนสวนที่ทําใหเกิดคาใชจายตาง  ๆ  (Undistributed  Overhead)  ไดแก  งานดานบริหารและ
สํานักงานทั่วไปดานการตลาด  งานซอมบํารุงรักษาทรัพยสนิและอาคารสถานที ่ เปนตน  การทําความ
เขาใจโครงสรางงานโรงแรม  โดยคํานึงถึงกจิกรรมทัง้สวนทีส่รางรายได  และคาใชจาย  สามารถให
ประโยชนตอผูบริหารโรงแรมในดานการควบคุมการปฏิบัติงาน  ทั้งสวนที่รบัผิดชอบตอการสรางรายได
ทํากําไร  และสวนทีร่ับผิดชอบตอตนทุนคาใชจายในการดําเนินการ  เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและกําไร
สูงสุดในเชิงธุรกจิ  โดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อโรงแรมตองเผชิญกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่มีความ
ออนไหว  หรือมีการเปลี่ยนแปลงและมีการแขงขันสูงในตลาดผูบริหารจงึจําเปนตองอาศัยความยืดหยุน
ในเชิงการบรหิารซึ่งอาจรวมไปถึงการปรบัวิธีการพจิารณาใชกลยุทธที่เหมาะสมตอกิจการ  เพื่อความอยู
รอดและความมั่นคงขององคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 8.  ปญหาในการบรหิารธุรกิจโรงแรม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2544  :   
205  –  213)  ปญหาเกี่ยวกบัระบบเปาหมายและคานิยม  ซึ่งมรีายละเอียด  ดังน้ี 
  8.1  ปญหากําหนดขอบเขตการตลาดของโรงแรม  ธุรกจิโรงแรมเปนธุรกจิที่มกีารแขงขัน
สูงและตองสนองตอบตอความตองการของผูรับบรกิารทีม่ีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  โรงแรมจงึตอง
วางแผนกําหนดเปาหมายเพื่อใหบริการทีเ่ปนเลิศ  การตลาดจึงเปนกระบวนการวางแผนตามแนวคิดการ
โรงแรม  โดยพิจารณาในเรื่องอัตราคาหองพกั  และจะไดผูรบับรกิารมาอยางไร  รวมถึงสิ่งตางๆ  ที่จะ
สรางความพงึพอใจใหแกบุคคลและองคการอื่น ๆ  กอนจะสรางโรงแรมสิง่สําคัญอันดับแรกคือการศึกษา
ความเปนไปไดของการตลาด  เปาหมายการตลาดของอุตสาหกรรมที่พักอาศัยคือแขก   ทุกคนไมวาผูมา
พักหรือผูมาใชบริการอื่น ๆ  แนวทางการกําหนดตลาดทําไดหลาย ๆ  แนวทาง  โดยผูประกอบกิจการ
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โรงแรมอาจจะพิจารณา  จากสวนประกอบตาง ๆ  วาจะเนนหนักสวนใด  หรืออาจมหีลาย ๆ  
สวนประกอบ  ดังน้ี 
   8.1.1  ผลิตภัณฑ  โรงแรมช้ันหน่ึงมักจะใหความสําคัญกบัผลิตภัณฑและบริการทีเ่ปน
เลิศ  เชน  มีสิ่งอํานวยความสะดวกทีเ่พียบพรอม  การมสีนามกีฬา  หองอบไอนํ้า  ศูนยกีฬาในรมเปน
ตน  หรือการมีอาหารที่ยอดเย่ียม  รสเลิศ  มีหองอาหารทีม่วิีว  ทิวทัศนที่ดี  เพื่อสนองตอบตอแขก      
ที่ตองการบริการและความรื่นรมยเปนพเิศษ 
   8.1.2  บุคลากร  มีการเนนความพิเศษของพนักงาน  เชน  มีพอครัวฝมือเย่ียม          
มีพนักงานตอนรับที่มีความสามารถสรางความสุขและความทรงจําที่ดีใหแกลูกคา 
   8.1.3  กิจกรรมชุด  คือการใหบริการหรือผลิตภัณฑมากกวา  1  อยาง ตอการจายเงิน  
ครั้งเดียว  และมรีาคาเดียว  เชน  โครงการกิจกรรมวันหยุดที่พัก  2  คืน  แถม  1  คืน  หรือ มีบริการ
อาหารบริการรถยนตทองเที่ยว  หรือบัตรชมแหลงทองเที่ยวเพิ่มเติม  เปนตน 
   8.1.4  โครงการตางๆ  โรงแรมอาจจะจัดกิจกรรม  สถานการณ  หรือฝกอบรมเพื่อให
กลุมตาง  ๆ  ไดใชประโยชน  เชน  การสอนภาษาตางประเทศ  เปนตน 
   8.1.5  สถานที่  โรงแรมทีม่ีสถานที่ต้ังเหมาะสมจะดึงดูดผูเขาพักไดมาก  โรงแรมที่ต้ัง
ใกลสถานทีท่ี่ลกูคาจะตองติดตอหรือตองการ  เชน  ติดชายทะเลทีส่ามารถเดินลงไปได 
   8.1.6  หุนสวน  โรงแรมบางแหงที่มกีารรวมมือกับกจิกรรมอื่นๆ  เชน  ธนาคารที่ใช
บริการบัตรเครดิต  การสรางเครือขายกับโรงแรมและสายการบิน  เปนตน 
   8.1.7  โรงแรมบางแหงจะใหความสําคัญกับราคาโดยใชรวมกับสถานที่ต้ังในการ
ดําเนินการตลาด  โรงแรมที่ราคาไมแพงแตสะอาดและมีความสะดวกสบายพอควรแตอยูในเสนทางการ
เดินทางจะดึงดูดผูใชบริการไดเชนกัน 
   8.1.8  การสงเสริมการขาย  เปนกิจกรรมที่นอกเหนือกจิกรรมอื่น ๆ  ที่กลาวไปแลว  
เพื่อกระตุนและสรางความสนใจของแขก  เชน  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ 
  8.2.  ผูประกอบการขาดความรูในการกอต้ังโรงแรม  การลงทุนกอสรางโรงแรมอาจมี
เหตุผลหลายประการ  แตโดยทั่ว ๆ  ไป  การสรางโรงแรมจะทําเพื่อเหตุผลทางดานการเงิน  หรือสราง
กําไร  หรือเพิ่มคุณคาทรัพยสิน  นอกจากน้ันอาจมสีาเหตุอืน่ ๆ  ในการสรางโรงแรม  เชน  เพื่อสราง
ความพึงพอใจ 
  8.3  พนักงานไมทําตามเปาหมายของกิจการโรงแรม  การประกอบธุรกจิโรงแรมจะตองมี
การกําหนดเปาหมาย  คานิยม  และปรัชญาของโรงแรม  ผูบรหิารควรหาโอกาสพูดคุยกับพนักงานทุก
คนใหเขาถึงนโยบายของโรงแรม  โรงแรมหลายแหงจะกําหนดปรัชญา  เปาหมาย  และนโยบาย  
โครงการระดมความคิดจากพนักงาน  หรือกลุมผูบรหิาร  แลวประกาศใหพนักงานทุกคนทราบ  เชน  
นโยบายการรักษาสภาพแวดลอม  การสรางบรกิารใหแขกพอใจ  การเปนโรงแรมยอดเย่ียมในดาน
อาหาร  การเปนโรงแรมที่ไมมีการรองเรียนจากแขก  เปนตน  เมื่อพนักงานรับรูและยอมรบัปรัชญา  
เปาหมาย  นโยบายตาง ๆ  แลว  การปฏิบัติงานของพนักงานก็จะมุงไปสูสิง่น้ัน  เปาหมายของพนักงาน
และเปาหมายของโรงแรมก็จะมีความสอดคลองกัน 
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  8.4  พนักงานเบื่องาน  แมจะไดรับคาตอบแทนสงูจะมีวิธีการสรางความกระตือรอืรนได
อยางไร  การขาดความกระตือรือรนบางสวนเกิดจากความไมสมดุลของบางสิ่ง  เชน  พนักงานบางคน  
เมื่อทํางานในตําแหนงเดิมนานๆ  จะขาดความกระตือรอืรนเพราะไมมีแรงจงูใจทีจ่ะกาวสูตําแหนงที่
สูงข้ึน 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศ   
 
 1.  ความหมายของการบริการทีเ่ปนเลิศ   
  การบริการทั้งภาครัฐและเอกชน  ไดมีการปรับปรุงข้ึนมากในระยะน้ี  เพราะผูบรหิาร
ระดับสูง  ซึ่งมีวิสัยทัศนกวางไกลจะใหความสําคัญกบัการบริการ  โดยมุงถึงผูรับบริการเปนหลักการ
แขงขันในธุรกิจกจ็ะเนนที่บริการ  เพราะการบริการที่เปนเลศิน้ันจะใหผลทั้งในระยะสั้นยังผลประโยชน
ในระยะยาว  และในยุคโลกาภิวัตนและธุรกจิไรพรมแดน  ธุรกิจที่มีคุณภาพของการบริการที่เปนเลิศ
เทาน้ันทีจ่ะอยูไดและเจริญกาวหนาอยางมั่นคง  การแขงขันในการใหบริการจงึเปนสิง่ทีห่ลีกเลี่ยงไมได 
(สมิต  สัชฌุกร.    2554  :  3)  และมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายเกี่ยวกบัการบริการที่เปน 
เลิศไวดังน้ี 
   ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  11)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  
หมายถึง  ความสามารถในการเขาใจถึงสิง่ทีลู่กคาคาดหวังและสามารถตอบสนองลกูคาในสิ่งที่เหนือกวา
ความคาดหวังของลูกคา  รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลกูคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม 
   วิชัย  ปติเจริญธรรม  (2548  :  38)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  
หมายถึง  การใหความชวยเหลือแกผูรับบริการทัง้ภายในและภายนอกโรงแรม  เพื่อสนองตอบความ
ตองการของผูรับบรกิาร  และชวยแกไขปญหาที่ผูรับบรกิารน้ันประสบอยู 
   กิ่งพร  ทองใบ  (2549  :  252)  ไดใหความหมายวา  การบริการที่เปนเลิศ  หมายถึง  
การใหบริการแบบทั่วถึง  มีไหวพรบิ  เพื่อความเย่ียมยอดทางดานคุณภาพของการใหบรกิาร 
   พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  15)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  
หมายถึง  การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ  เกิดความประทบัใจ  เกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจอนั
จะสงผลตอกจิการในรปูของตัวเงิน  มลูคาหุน  ผลกําไรและทางจิตใจ  ในความทรงจําของลูกคา 
   ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่
เปนเลิศ  หมายถึง  ความเพลินใจที่ไดใหลูกคามากกวาที่ลกูคาตองการเล็กนอย  ผูใหบริการที่เปนเลิศ  
ตองบริการดวยพลังและความกระตือรือรน  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  19)   
   Albrecht  (1988  :  64)  ไดใหความหมายไววา  ความเปนเลิศในการบริการ  
หมายถึงการบริการคุณภาพโดยผานกระบวนการจัดการดานกลยุทธระบบและคนเพื่อสนองความ
ตองการรวมถึงความคาดหวังของลูกคาปจจุบันและลกูคาใหมทั้งภายในและภายนอก 
   Finch  (2551  :  251)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  หมายถึง   
การบริการ    ในสถานการณชนะ  ชนะ  และชนะ  (Win  –  Win  –  Win)  เทาน้ัน  ลูกคาชนะเพราะ
ไดรับการเอาใจใส  และไดรับคุณภาพ  ผูใหบริการชนะเพราะไดรับความพึงพอใจของลูกคาและพอใจที่
งานสําเร็จลลุวงไปดวยดี  กิจการชนะเพราะ  คุณภาพของการบรกิารทําใหลูกคากลบัมาใชบริการอีก 
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   นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  12)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิารที่เปนเลิศ  
หมายถึงกระบวนการนําเสนออรรถประโยชนหรอืคุณคาที่ผูบริโภคตองการโดยผูใหบริการจะเปนผูสง
มอบใหแกผูรับบริการ 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  11)  การบรกิารเปนเลิศ  หมายถึง  การสรางคุณภาพงาน
บริการใหไดตามมาตรฐานการบริการและใหมีความคุมคาคุมราคาเหนือกวาคูแขงขันการสรางบริการ
เกินความคาดหมายโดยอาศัยทกัษะประสบการณการปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและอยากกลับเขามาใชบริการอีก 
   การบริการที่เปนเลิศ  (2556  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  การบริการทีเ่ปน
เลิศ  หมายถึง  การใหบรกิารที่ดีและมีคุณภาพ  เปนหัวใจหลักของการทํางาน   
   มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  (2556  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ
ที่เปนเลิศหมายถึง  การบริการทีผู่รบับริการจะเกิดความประทับใจอยางสูงสุด  และจะนํามา 
ซึ่งความช่ืนชมตอองคกร   
  ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดสรปุความหมายของ  การบริการที่เปนเลิศ  (Service  
Excellence)  หมายถึง  การบรกิารทีม่ีคุณภาพ  ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลูกคา
เกิดประสบการณ  เกิดความ  พึงพอใจ  ประทับใจ  และเกดิความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ 
 

 2.  ความสําคัญของการบริการทีเ่ปนเลิศ 
  การบริการถือเปนเรือ่งละเอียดออนทีเ่กี่ยวของกบัความตองการและการตอบสนองทาง
จิตใจของมนุษยแมเพียงรอยย้ิมจากแมคาในตลาดเทาน้ันก็อาจจะสามารถดึงดูดผูที่สนใจเดินผานไปมา
ใหเปนลูกคาไดดังน้ันการบริการดวยไมตรีจงึเปนเสมือนโซตรวนมัดใจลูกคาไมใหหนีไปเปนลกูคา 
ของคูแขงขันในปจจุบันการบริการไดเขามาอยูรอบตัวมนุษยทุกคนต้ังแตเชาจนถึงเขานอนและการ
บริการไดเขามามบีทบาทสําคัญอยางมากกับทุกธุรกจิจนกลาวไดวาการบริการเปนการสรางมลูคาเพิ่ม
ใหกับสินคาน่ันเองการบรกิารที่ดีนอกจากจะเพิ่มมูลคาใหกับสินคาแลวยังจะเพิม่ประโยชนใหกบัลูกคา
ดวยซึ่งธุรกิจในปจจุบันไมไดมกีารแขงขันเฉพาะสินคาเพียงอยางเดียวการบริการกเ็ปนอกีผลิตภัณฑหน่ึง
ที่ชวยเพิ่มมลูคาใหกบัธุรกจินอกจากน้ี  การบริการที่เปนเลิศยังชวยมัดใจลูกคาไดอีกทางหน่ึง   
(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    2550  :  16-17) 
  ปจจุบันการแขงขันในตลาดของทุก ๆ  สินคามีสงูมาก  และนับวันจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  
ผูบริโภคมีความพิถีพิถันในการเลือกสินคา  หรือบรกิารมากข้ึนและพรอมจะเลือกเฉพาะสิง่ที่ใหความ
พอใจสงูสุดเทาน้ัน  ผูทีท่ําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญเปนที่ยอมรับนับถือและคุมคา 
กับเวลาและเงินที่ใชไปจนเกิดความประทับใจและพอใจทีจ่ะกลับมาเปนลูกคาอกีอยางสม่ําเสมอ  
(Regular  Customer)  ยอมเปนผูกุมหัวใจของลูกคา  ใหพฒันาไปเปนลกูคาตลอดกาล  (Life  Time  
Customer)  และเปนผูนําในตลาดอยางแนนอน  ตรงกันขาม  หากลูกคาไมพอใจสินคาหรือการ
แสดงออกของพนักงานแลวกจ็ะบอกตอ ๆ  กันไป  และเกิดผลรายตอโรงแรมในดานการสูญเสียลูกคาไป
เพราะผูบริโภคสามารถเลือกสินคาหรือบริการชนิดเดียวกันไดมากมายหลายแหลง  วิธีการที่จะทําให
ผูบริโภคเลอืกทีจ่ะเปนลกูคาของโรงแรมก็คือ  ตองทําใหโรงแรมมีความโดดเดน  แตกตาง  
(Differentiate)  จากคูแขงขัน  เมื่อมีสินคาทีเ่หมือน ๆ  กัน  สิ่งที่จะสรางความแตกตางจากคูแขงคือ  
การบริการที่เหนือช้ันกวา  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  20-22)  ดังน้ันจึงสามารถแบงความสําคัญ
ของการบริการทีเ่ปนเลิศออกเปน  2  ดาน  ดังน้ี 
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   2.1  ความสําคัญตอผูรับบรกิาร  ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ  
หลากหลายมากข้ึน  จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลาทั้ง
ในดานการดําเนินชีวิตและการงานอาชีพ  ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอื่นชวยจัดการเรื่องตาง ๆ  ใหสําเรจ็
ลุลวงไป  เพือ่ใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก  กลาวคือ 
    2.1.1  ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบรกิารที่พบเห็นขณะน้ีมีอยู
มากมายในรปูแบบของการจัดการการบริการ  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  การบริการใน
ปจจุบันจึงมหีลากหลายประเภท  ซึ่งสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภค
ทั้งดานรางกาย  อารมณ  สังคม  สติปญญา  และจิตใจ  ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของ
บริการแตละประเภทและเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกบัความตองการใหมากทีสุ่ด  เพื่อให
ไดรบับริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 
    2.1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต  เมื่อผูรบับริการไดรับบรกิารที่ตรงกบัความ
คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบรกิารน้ัน  ซึ่งประสิทธิภาพของการบริการที่มีคุณภาพยอมทําให
ผูรบับริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข  ทั้งการใหบรกิารทีเ่ปนที่ตองการของผูใชบริการจะตองไม
ยุงยาก  อํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิง่ทีผู่ใชบริการตองการไดอยางแทจริง 
   2.2  ความสําคัญตอผูใหบริการ  แบงเปน  2  ลักษณะ  คือ 
    2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรอืผูบรหิารการบริการ  ผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรบัปรุงกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพียงอยางเดียว  มาใหความ
สนใจเปนพเิศษกับการบริการตาง ๆ  ที่เกี่ยวของกบัตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากย่ิงข้ึน
เพื่อใหการดําเนินกิจการการบริการประสบความสําเรจ็เหนือคูแขงอื่น ๆ  ไดโดยเฉพาะผลกําไรและ
ภาพพจนของการบริการ  กลาวคือ 
     2.2.1.1  ชวยเพิ่มกําไรระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่เปนเลิศ  จะเปนตัว
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภคสมยัใหมใหความสําคัญกับการบริการมากข้ึนใน
การตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบรกิารจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงไดทําให
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมา
น้ันเอง 
     2.2.1.2  ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจการดําเนินธุรกจิแทบทุกประเภทการ
บริการจะเขามาเกี่ยวของทุกข้ันตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกบัผูขาย  ไมวาบริการน้ันจะเกี่ยวของ
กับตัวสินคาหรือไมก็ตาม  เริ่มต้ังแตการใหขอมูลขาวสารหรอืคําแนะนําตาง ๆ  แกผูซื้อประกอบการ
ตัดสินใจซือ้  การแสดงออกถึงความเอาใจใส  และเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอดระยะเวลาการ
ใหบรกิาร  และการสนองบริการที่ตรงกบัความตองการและความคาดหวังของผูซือ้  หรือ  ลูกคา   
สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลกูคา  ซึ่งจะมีสวนทําใหลกูคาตัดสินใจและพูด
กันตอ ๆ  ไปในกลุมลูกคา  (Words  of  Mouth)  เปนการประชาสมัพันธภาพพจนของธุรกจิดังกลาว
ใหเกิดความนาเช่ือถือมากข้ึน 
     2.2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกจิ  ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการ  และสงเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพยอมสงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ  
เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการทีเ่ขาจะตัดสินใจซือ้มบีรกิารที่ดีกวาสินคาหรอืบริการอื่น ๆ   
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การตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดโดยงายข้ึน  โดยเฉพาะลกูคาเกาจะมีการซื้อซ้ําหรอืซื้อเพิ่มข้ึนโดยไม
ลังเลรวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมใหดวย 
     2.2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจการหมุนเวียนเขาออกของ
พนักงานพบวา  มีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก  กลาวคือ  การใหบริการที่เปน
เลิศ  ยอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรกัษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกจิน้ันนาน  ซึ่งสงผลใหธุรกจิมี
กําไรสูง  และสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราสงูได  พนักงานก็จะเกิดความพึงพอใจ  ไมคิด
ที่จะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อื่น  แตในทางกลับกัน  หากธุรกจิเสนอบริการที่ไมดีทําใหลูกคาไมพอใจและ
เปลี่ยนไปใชบรกิารอื่นที่ดีกวา  ธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจจนกระทัง่
ลาออกได  จะเห็นไดวา  การบริการมสีวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกบักิจการน้ันนาน  ๆ  
หรือในทํานองเดียวกัน  พนักงานมีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการทีม่ีคุณภาพ  การประกอบธุรกิจ
บริการดังกลาวจงึประสบผลสําเร็จ 
   2.2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบรกิาร  การขยายตัวทางอุตสาหกรรมการบริการ
ในชวงทีผ่านมากอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลากหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธรุกิจบริการตาง ๆ  
มากมาย  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค  ซึ่งมีแนวโนมหลากหลายมากข้ึน  
การประกอบอาชีพบริการจงึเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํารายไดดี  กลาวคือ 
     2.2.2.1  ชวยใหมีอาชีพ  และรายไดธุรกิจบรกิารตระหนักถึงความสําคัญของ
พนักงานบริการในการสรางความพึงพอใจสงูสุดใหแกลูกคา  ทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคนใหมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีคุณภาพ  ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจมผีลกําไรและสามารถจายคาตอบแทนที่
เหมาะสมแกพนักงานได  งานบริการเปนอาชีพที่สจุริตที่ทําใหมีรายไดที่ดีพอสมควร  ทั้งน้ีข้ึนอยูกับ
ประเภทของงานการบริการ  และความสามารถของแตละบคุคลที่จะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
     2.2.2.2  ชวยสรางโอกาสในการเสนอขายโดยทั่วไปลูกคามีความรูเกี่ยวกบั     
ตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชงานของ
สินคาตาง ๆ  แตลูกคาจะทราบเงือ่นไขการบริการตาง ๆ  ที่ผูขายเสนอใหและสามารถนํามา
เปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกบัความตองการไดทันที  โอกาสทีผู่ขายหรือ
พนักงานบริการ  จะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกข้ึน  โดยไมตองเสียเวลาในการโนมนาว
จิตใจลกูคา  การบรกิารนับวาเปนกิจกรรมทีเ่อื้อประโยชนตอสังคมปจจุบันเปนอยางมาก  ทั้งในดานการ
ดําเนินชีวิตของผูบริโภค  และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทัง้หลาย  ผูบริโภคทุกวันน้ี
จําเปนตองพึง่พาสิง่อํานวยความสะดวก  และบริการตาง ๆ  มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจําวันให
เปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกจิใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาดการคา
เสรี  ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจังจึงจะสามารถดําเนินธุรกิจ
ไดอยางมีประสทิธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
  การบริการที่เปนเลิศมีความสําคัญ  ดังน้ี  (การบรกิารทีเ่ปนเลิศ.    2556  ค  :  เว็บไซต)   
   1.  เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหบริษัท 
   2.  เพื่อสรางตลาดภายในที่แข็งแกรง   
   3.  เพื่อเพิ่มบทบาทการบรกิารใหกับพนักงานทุกสวนงาน  :  ทุกคนมีบทบาทเปน  
Front  Line   
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   4.  เพื่อสรางความเขาใจ  และความรวมมือจากผูรับบริการ   
   5.  เพื่อสรางความประทับใจ  จากคุณภาพการบริการทีเ่ปนเลิศ 
    5.1  การสรางประสบการณทางบวกจากการใหบริการ 
    5.2  การทําความเขาใจ  สรางความเช่ือมั่น  และบริหารความคาดหวัง 
 3.  คุณลักษณะของการบริการที่เปนเลิศ 
  ความเปนเลิศในการบริการ  (Excellence Service)  เปนความผูกพันทีอ่งคการมุงเนน     
ที่การใหความสําคัญกบัลกูคา  (Customer  Focus)  ซึ่งมาตรฐานการบรกิารและการวัดผล 
การดําเนินงานสามารถทําไดโดยการเปรียบเทียบกับเกณฑทีก่ําหนดไวตามขอกําหนดของ  ISO  9000  
เดมมิ่ง  (Deming)  ไดเสนอหลักการเพือ่วัดดานคุณภาพการใหบริการในลักษณะที่เปนองครวมของ
แนวคิดความเปนเลิศในการบรกิารโดยใชกลยุทธบรูณาการระบบการบริหารจัดการซึ่งมีความเกี่ยวของ
กับทุกคนในองคการซึ่งไดรวมผูบริหารและพนักงานการปรบัปรงุกระบวนการขององคการอยางตอเน่ือง
เพื่อใหบรกิารทีเ่หนือความตองการและความคาดหวังของลกูคา  (นํ้าเพชร  อยูสกุล.    3  :  12  –  13) 
  จากการแขงขันที่รุนแรงในปจจบุัน  การไดมาซึง่สวนแบงทางการตลาดเปนสิง่ที่ทุกโรงแรม 
ปรารถนา  แตจะใหดีที่สุดหากโรงแรมน้ันสามารถไดสวนแบงในใจลกูคามาครอบครองโดยการใช 
การบริการที่เปนเลิศเปนกลยุทธในการเอาชนะคูแขงทางธุรกิจ  เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ทําใหเกิดแบรนดแกโรงแรมในระยะยาว  โดยคุณลักษณะของการบรกิารทีเ่ปนเลิศที่สําคัญสามารถสรุป        
ไดโดยสังเขป  ดังน้ีคือ    (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  48  –  114)  
   3.1  การจัดการฐานขอมูลลูกคา  (Customer  Database  Management)  เหตุผล
ในการที่ตองมีการจัดการขอมลู  (Customer  Database  Management)  คือ  เพื่อใหโรงแรม
สามารถคิดและเสนอรปูแบบการบรกิารใหม ๆ  ที่แตกตางไมเหมือนคนอื่นเพื่อใหลูกคาผกูพันกบัโรงแรม  
และเพือ่เพิม่ระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงข้ึนเรื่อย ๆ  ไมมีที่สิ้นสุด  เพื่อเปนการรักษาลูกคาใหใช
บริการอยูกบัโรงแรมตลอดไป 
    3.1.1  การบรหิารความสําคัญของลูกคา  (Customer  Relationship  
Management  :  CRM)  เปนกิจกรรมการตลาดทีท่ําตอลกูคาแตละบุคคล  เพื่อสรางใหลูกคาเกิด
ความสัมพันธและจะใชบริการตลอดไป  ซึ่งในการใหบรกิารลูกคาข้ันตอนแรกก็คือ  ตองมีขอมลูลูกคา   
รูวาลูกคาคือใคร  มีพฤติกรรมการใชบรกิารอยางไร  ลูกคาตองการอะไร  อะไรทีลู่กคาไมชอบ  ใน
จํานวนลูกคาที่มอียูน้ันแบงเปนกลุม ๆ  ไดกี่กลุม  อะไรบาง  และกลุมไหนคือลกูคาเปาหมาย  กลุมไหน
มิใชเปาหมาย 
     วิธีการทําการบรหิารความสมัพันธลกูคาประกอบดวย  3  ข้ันตอนหลกั  คือ   
          ข้ันตอนที ่ 1  การเรียนรู  คือ  ตองรูวาลูกคาของโรงแรมคือใคร  เปน
โรงแรมหรือเปนบุคคลประเภทไหน  ตองการอะไร  ชอบอะไร  ไมชอบอะไร  เริ่มใชบริการต้ังแตเมือ่ไร  
วิธีการใชบริการเปนอยางไร  เปนเวลานานเทาไร  เสียคาใชจายเทาไร  ซึง่ในคาใชจายที่ลูกคาจายใหน้ี  
สวนใหญโรงแรมจะใชเปนเกณฑสําคัญในการตัดสินวาเปนลกูคากลุมไหนของโรงแรม  ตองรูจักลูกคาให
ไดวาเขาคือใคร  มิใชทุกคนจะเปนลูกคาไดทั้งหมด 
      ข้ันตอนที ่ 2  การสราง  คือ  เมื่อรูจกัลูกคา  เขาใจลูกคาอยางลึกซึ้งแลว     
ก็นําขอมูลเหลาน้ันมาคิดหาวิธีในการสรางความสัมพันธกับลูกคาได  สิ่งน้ีเปนโจทยที่โรงแรมตองคิด
ออกมาและพิจารณาหาสมดุลวาเหมาะสมหรือไมในการปฏิบัติ  เพราะบางสิง่เมื่อสรางออกมาแลวลูกคา
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ประทับใจแนนอน  แตโรงแรมตองลงทุนเยอะหรืออาจขาดทุน  เขาทํานองข่ีชางจับต๊ักแตน  อยางน้ี       
ก็ไมเหมาะ  เทคนิคที่ชวยในการสรางก็คือ  การนําเอาขอมลูสําคัญของลูกคาสวนมากที่คลาย ๆ  กัน  
โดยสังเกตพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามาเทียบกบัความสามารถหรอืจุดแข็งของโรงแรม  แลว
สรางรูปแบบความสัมพันธใหแกลูกคา 
      ข้ันตอนที ่ 3  การปฏิบัติ  คือ  เปนการนํารปูแบบทีเ่สนอใหแกลูกคานําไป
ปฏิบัติตามที่ไดสรางไว  ตองเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นวาชอบหรือไมชอบอยางไร  แลวก็
รีบนํามาปรบัปรุงแกไขใหทันทวงที  รวมทัง้นําขอมลูไปใชในการสรางครั้งตอ ๆ  ไปดวย  ในข้ันตอนน้ี  
หากมีตัวช้ีวัด  ที่แสดงใหเห็นเปนรปูธรรม  ก็จะชวยใหโรงแรมมทีิศทางและเปาหมายชัดเจนข้ึน  เชน  
กําหนดตัวช้ีวัดวา  เปอรเซ็นตทีลู่กคาใชบรกิารทีเ่สนอใหจากจํานวนลูกคาทัง้หมดที่ไดรบัขอมลู  รวมทั้ง
นํามาออกแบบวิธีติดตามผล  (Tracking)  เปนระยะ ๆ  ตลอดชวงเวลาที่ไดนําไปปฏิบัติ  หากพบวา
ตัวช้ีวัดไมเปนไปตามเปาหมาย  ก็ตองรีบปรบัปรุงแกไขทันท ี
      เมื่อดําเนินการตาม  3  ข้ันตอน  คือ  การเรียนรู  การสราง  การปฏิบัติ  
แลวน้ันก็จะทําใหลกูคารูจักมากข้ึน  และกร็ูจกัลกูคามากข้ึน  เพื่อทําใหเกิดความผูกพันตอกันอยาง
ตอเน่ือง  ตลอดไป 
    3.1.2  โปรแกรมซอฟตแวร  (Program  Software)  เปนเครื่องมือที่ใชชวยใน  
การทํางานของพนักงาน  เชน  จัดเก็บขอมลูลกูคา  การคนหาขอมูลลูกคา  การแสดงขอมลูเพือ่     
ตอบคําถามของลกูคา  นําเสนอบริการใหม ๆ  ที่ตอบสนองบริการใหโดนใจลกูคาในแตละบุคคลใช
บรหิารระบบงานโดยรวม  สามารถแสดงถึงข้ันตอนตาง ๆ  วาจุดใดใหบรกิารเร็ว/ชา  จุดใดใชคนมาก/
นอย  ตนทุนในแตละข้ันตอนเปนเทาใด  รายไดที่เกิดข้ึนโดยรวมเปนเทาใด  โปรแกรมซอฟตแวร
สามารถชวยทํางานใหรวดเร็วและงายในการบริการจัดการสามารถใชซอฟตแวรประมวลผลตาม
เปาหมายที่ต้ังไวไดทันท ี
   3.2  การออกแบบบรกิาร  (Service  Design)  เปนการนําเอาขอมูลของลูกคาทีส่ําคัญ
มาจัดกลุมและออกแบบบริการใหลูกคาไดรบัประสบการณที่สอดคลองตามความตองการ  ผลลพัธที่ได
จากการออกแบบบริการคือ  มาตรฐานบริการ  (Service  Standard)  ที่โรงแรมจะใชเปนมาตรฐานใน
การใหพนักงานปฏิบัติตาม  โดยประกอบไปดวย 
    3.2.1  การบรหิารประสบการณของลูกคา  (Customer  Experiential  
Management  :  CEM)  เปนเครื่องมือที่ใชในการคนหาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาออกแบบ
ประสบการณและจัดทําเปนมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน  ในการสรางงานบรกิารใหแกลูกคา
จําเปนตองใหมีความโดดเดน  แตกตางจากคูแขง  ใหลกูคาไดรับประสบการณ  (Experiential)  ในงาน
บริการจนเกิดความผกูพันโดยในการแขงขันทางธุรกิจในอนาคต  ธุรกิจบริการที่มรีูปแบบการใหบรกิาร  
ในลักษณะทั่ว ๆ  ไป  เปนเสมือนสินคาโภคภัณฑ  (Commodity)  มีอัตราการแขงขันสูงข้ึน  ซึ่งทําให
อัตราการอยูรอดทางธุรกจินอยลง  ผูทีส่ามารถสรางความแตกตางได  มีการออกแบบการใหบริการ
อยางสรางสรรค  สรางใหลูกคามีประสบการณในบรกิาร  และแบรนดจะตองตราตรึงในใจของลูกคา
ตลอดเวลา  โดยพื้นฐานของธุรกิจบรกิารทุกแหงที่จะทําใหประสบความสําเรจ็ตองเริม่จากการใหความ
เอาใจใสลูกคา  จนทําใหลูกคาเริม่มาใชบรกิารและใชบรกิารซ้ํา  ๆ  จนถึงการทําใหลูกคามีความรูสึกวา
บริการเปนสวนหน่ึงในชีวิตของเขา  น่ีคือ  เปาหมายสุดทายของธุรกิจบรกิารโดยมีหลักการออกแบบ
ประสบการณลกูคา  ดังน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 24

     3.2.1.1  การรางประสบการณลกูคา  คือ  การที่โรงแรมกําหนดวาวงจรการ
ใหบรกิารของโรงแรมมีจุดใหบริการหลัก ๆ  ที่ลูกคาจะเขาไปพบและไดรบัประสบการณที่สุดใดบาง 
     3.2.1.2  การกําหนดความคาดหวังของลูกคา  คือการพจิารณาวาจุดใหบรกิารที่
ไดกําหนดมาในการรางประสบการณลูกคา  น้ัน  สิ่งที่ลูกคาคาดหวังคืออะไรบาง  ซึ่งความคาดหวังที่
ซอนเรนอยูในจิตใจของลูกคาน้ัน  หากโรงแรมสามารถคนพบจะจะสามารถสรางใหลูกคารูสึกตราตรึงใจ
ในบริการ  ครั้งใดที่พูดถึงเรื่องบริการก็จะนึกถึงโรงแรมเปนรายแรกและรายเดียว  เชน  ตองการความ
สะดวกสบาย  รวดเร็ว  ความสุภาพ  ความเขาใจในปญหาทีแ่จงและไดรับการแกไข  เปนตน   
ซึ่งโรงแรมสามารถพจิารณาความคาดหวังน้ีไดหลายวิธี 
     3.2.1.3  การจัดทํามาตรฐานการทํางาน  เพื่อสงประสบการณลูกคา  คือ   
การนําเอาความคาดหวังของลกูคาที่ไดจากการกําหนดความคาดหวังของลกูคา  นํามาคิดตอไปวา  
โรงแรมและพนักงานจะตองทําอะไรและอยางไรในการใหบริการแกลูกคา  เพื่อสนองความคาดหวังของ
ลูกคา  เปรียบเสมือนการรูโจทยกอนที่จะตอบลูกคา  เมื่อรูโจทยวาลูกคาตองการอะไร  คาดหวังอะไร  
การใหบริการในแตละครั้งในลูกคาแตละรายกจ็ะถูกใจลูกคาทุกครั้งไป  มิใชเปนการใหบริการแบบ     
ทําไปวัน ๆ  แกปญหาเฉพาะหนาไปวัน ๆ   
    3.2.2  มาตรฐานบริการ  (Service  Standard)  เปนปจจัยที่ชวยใหการนํา
มาตรฐานบริการไปปฏิบัติไดตรงตามมาตรฐานที่วางไว  คือ  การที่มีพนักงานบริการที่มีคุณสมบัติและ
พรอมใหบริการดวยใจ  โรงแรมสามารถเลือกพนักงานกลุมน้ีไดดวยการคัดเลือกพนักงาน  
(Recruitment)  มีคุณสมบัติดังกลาว  ซึ่งโรงแรมตองรบัคนที่มีใจรักบริการและเขากับโรงแรมได  ซึ่งใน
การรบัสมัครงานเพื่อหาคนมาเปนพนักงาน  ประเด็นน้ีตองใหความสําคัญโดยการคัดคนที่มีใจรักบรกิาร  
เมื่อเขามาเริ่มงานกส็ามารถปรับเขากับสไตลการทํางาน  วัฒนธรรมโรงแรมและรับฟงเสียงลูกคาทีม่ีทั้ง
ตอวาและช่ืนชมได  ดังน้ี 
     3.2.2.1  การคัดเลือกพนักงาน  ในการคัดเลือกพนักงานเขาทํางานดานบริการ  
ควรมีหลกัสําคัญในการคัดเลือก  ดังน้ี 
      3.2.2.1.1  บุคลิก  รูปราง  หนาตา  อยาลืมวาในงานบรกิารลูกคา  บุคลิก  
รูปราง  หนาตาเปนเรือ่งสําคัญ  เพราะเมื่อพบลูกคา  พนักงานเปรียบเสมอืนตัวแทนโรงแรมมี
ภาพลักษณโรงแรมติดตัวพนักงานทุกคน  ลูกคายอมเกิดความรูสกึดีเมือ่เห็นพนักงานที่มบีุคลิกภาพที่ดี  
หรือเรียกวา  ประทับใจเมื่อแรกเห็น 
      3.2.2.1.2  ไหวพริบการพูดคุยโตตอบกบัลกูคา  หัวขอน้ีโรงแรมสามารถ
ตรวจสอบไดโดยการถามคําถามขณะสัมภาษณ  เชน  ยกตัวอยางในงานบริการวา  หากลูกคาเดินเขามา
ในโรงแรมแลวโวยวายวาเราใหบรกิารไมดี  คุณจะทําอยางไร  หรือหากลกูคาจะจีบคุณ  คุณจะทํา
อยางไร  คนที่มีไหวพรบิในการโตตอบลูกคาไดจะเอาตัวรอดกับคําถามประเภทน้ีได 
      3.2.2.1.3  มีใจรักในการใหบริการลกูคา  หัวขอน้ีจะวัดกันไดยากแตหากไม
วัดเลยก็อาจไดคนที่พรอมทีจ่ะทะเลาะกับลูกคากเ็ปนได  ในเบื้องตนสามารถแบงคนที่ไมมีใจรักบริการ
ออกไปบางสวนได  เชน  คนที่ชอบอยูคนเดียว  เลนกีฬาคนเดียว  ไมชอบทํางานเปนทีม  ไมชอบพบปะ
พูดคุยกับคนอื่น  ถามหลายคําไดรบัคําตอบเดียว  ไมเคยเขารวมกิจกรรมใด  ๆ  เลยในชวงที่เรียน
หนังสือ  คนกลุมน้ีหากทํางานบรกิารที่ตองพบปะพูดคุยกับลูกคาตลอดการทํางาน  เขาอาจตองปรบัตัว
เอง  เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมความรูสึกของตนเองมาก  ควรเก็บเอาไวพจิารณารบัในอันดับหลงั  ๆ     
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โดยสามารถมองตอไปที่ประวัติเขาได  เชน  หากเปนคนที่ทางครอบครัวมีกจิการธุรกิจมาจากการคาขาย
หนาราน  คนกลุมน้ีกอ็าจจะเลือกไดดีกวา  เพราะเขามปีระสบการณต้ังแตเล็ก  ในการเห็นพอแม
ใหบรกิารคาขายกับลูกคาหรือเคยชวยคาขายใหบริการลูกคามาแลว 
   3.3  การปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร  (Service  Operation)  เมื่อไดออกแบบ
มาตรฐานบริการแลว  ก็สามารถนําไปปฏิบัติใชงานจริงไดอยางมีระบบแบบแผน  เพื่อใหบริการทีส่ง
มอบใหแกลูกคาเกิดความสม่ําเสมอตามมาตรฐาน  เมื่อลูกคาคนใด  มาเมื่อไร  ที่ไหน  ก็จะไดรับบริการ
ตามมาตรฐานที่วางไวทุกครั้งไป  (Consistency)  โดยมีปจจัยหลักในการใหพนักงานปฏิบัติตาม
มาตรฐานบริการ  (Service  Operation)  คือ   
    3.3.1  การอบรม  (Training)  มีประเด็นสําคัญที่ควรพจิารณาในการจัดอบรม
ภายในโรงแรมดังน้ี 
     3.3.1.1  จัดอบรมแบบหวังผล  ในการอบรมใหแกพนักงานมิใชเปนการจัด
อบรมทั่วๆ  ไป  เพื่อใหพนักงานรูเทาน้ัน  การรูเทาน้ันไมเกดิประโยชนอะไรแกโรงแรม  เชน  เมื่อมี
กระแสหัวขออบรมอะไรทีก่ําลังดังในชวงน้ัน  ก็จะถูกจัดข้ึนตามกระแสตามทีห่ัวขอเรือ่งดังในชวงน้ัน
ผูจัดการหรือผูบริหารควรจัดอบรมแบบหวังผลวาเครื่องมือที่นิยมใชในชวงน้ัน  หากเปนเครื่องมือหรือ
เปนกลยุทธที่นํามาใชในโรงแรมโดยทีผู่บริหารเลือกแลว  สามารถวางแผนโครงการน้ันไดเลยวามี
ข้ันตอนการดําเนินโครงการ  (Action  Plan)  เปนอยางไรในชวงเวลาใด  และการอบรมเปนหน่ึงใน
ข้ันตอนการดําเนินโครงการน้ัน   
     3.3.1.2  การจัดอบรมแบบแบงกลุมคนเรียน  เปนการเชิญวิทยากรภายนอกมา
บรรยายหลักสูตรตาง ๆ  ที่โรงแรมจะนําเอาความรูไปปฏิบัติงานตอน้ัน  ตองแบงกลุมคนเขาฟง  –  เขา
รับการอบรมเปนกลุม ๆ  ออกแบบเน้ือหาหลกัสูตรใหตรงเปาหมาย  การนําเน้ือหาหลักสูตรมาบรรยาย
ของวิทยากร  ควรมีการใหขอมลูแกวิทยากรในเรื่องความคาดหวังของการจัดอบรม  พื้นฐานของคนฟง
บริบท  (Context)  ของโรงแรม  โดยเฉพาะตัวอยางที่ใกลเคียงกับโรงแรม  เพื่อทีผู่เขาอบรมจะเห็น
ภาพชัดเจน  น้ันหมายความวาในยุคปจจบุัน   
    3.3.2  การตรวจติดตาม  (Monitoring)  หลงัจากที่มีมาตรฐานบริการและมีการจัด
อบรมแลวพนักงานก็จะมีความรูและสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานบริการได  ข้ันถัดไปที่โรงแรมจะทําก็
คือ  การตรวจติดตาม  การตรวจติดตามเปนสิ่งจําเปนที่ตองมีเพื่อใหเกิดการรักษาระดับมาตรฐานไว
ตลอดเวลา  รปูแบบการติดตามแบงออกเปนกลุมใหญ ๆ  ตามบุคคลผูตรวจติดตามได  2  กลุมคือ  
ผูตรวจติดตามภายในและผูตรวจติดตามภายนอก  ผูตรวจติดตามภายในมีความสําคัญมากสําหรับ 
การรกัษามาตรฐาน  กลาวคือ  ผูตรวจติดตามที่เปนคนในโรงแรม  หลาย ๆ  โรงแรม  นิยมเรียกวา   
ฝาย  QA  (Quality  Assurance)  หรือ  ฝายประกันคุณภาพ  เปนหนวยงานทีม่ีมาตรฐานการทํางาน
ของพนักงานแลวนํามาตรวจติดตามการทํางานของพนักงานวาเปนไปตามมาตรฐานหรือไม  ทุกครัง้ที่ 
ทําการตรวจติดตามกจ็ะบันทึกผลการตรวจและรวบรวมจากรายวันเปนรายสปัดาห  และสงผลใหแก
ผูจัดการฝาย  QA  การมีฝาย  QA  เปนผูตรวจติดตามน้ี  นิยมใชกับโรงแรมที่มีพนักงานจํานวนมาก ๆ  
ในที่เดียวกัน   
     นอกจากการตรวจดวยคนแลว  ยังสามารถใชระบบคอมพิวเตอรชวยสนับสนุน
ในการทํางานได  เชน  ในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอรหากมีคิวที่รอสายนานเกินกวาที่กําหนด
ไว  เชน  5  นาที  ระบบก็จะเตือน  (Alert)  ไปที่หนาจอของซูเปอรไวเซอร  ซูเปอรไวเซอรกจ็ะชวย
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รับสายแทนพนักงานไดทันที  หากเกิน  10  นาที  ยังไมมีผูรับสาย  ระบบก็จะสามารถเตือนตามลําดับ
ไปยังผูจัดการตอไปไดและในบางครัง้โรงแรมสามารถใชวิธีกําหนดใหมบีุคคลในโรงแรมไปใชงานเสมือน
เปนลูกคาจริง ๆ  (Mystery  Shopper/Mystery  Caller)  คือการใหพนักงานบางคนหรือคนนอกลอง
สมมุติตัวเองเปนลกูคาแลวเขาไปใชบริการ  โดยที่พนักงานใหบริการไมทราบเพือ่ทดสอบรูปแบบการ
ใหบรกิารของงานน้ัน ๆ  เชน  พนักงานฝาย  QA  เขาไปใชบริการและบันทกึผลคะแนน  วิธีปลอมเปน
ลูกคาแบบน้ีโรงแรมสามารถใชในการไปทดสอบระดับคุณภาพบริการของคูแขงเปนระยะ ๆ  เพื่อ
เปรียบเทียบ  (Benchmark)  กับการบริการระหวางเรากบัคูแขงได   
     ผูตรวจติดตามภายนอก  คือ  ผูตรวจติดตามผูประเมินการใหบรกิารของ
หนวยงานสาขาโดยบุคคลภายนอกซึง่เปนโรงแรมภายนอกทีร่ับจางประเมินคุณภาพการใหบริการของ
สาขา  วัดระดับความพึงพอใจของลกูคาจากการสัมภาษณลกูคาจริง ๆ  การจางผูตรวจติดตามภายนอก
ข้ึนอยูกับความจําเปนและความเหมาะสมของโรงแรม  เหตุผลที่ตองจางผูตรวจติดตามภายนอก  คือ  
ไดขอมูลที่เปนความคิดเห็นจากลูกคาจริง ๆ  จากคนกลาง  มีความนาเช่ือถือ  สามารถแสดง
ผลเปรียบเทียบกับคูแขงขันและอุตสาหกรรมเดียวกันได  ไดขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการพัฒนา
งานของโรงแรมตอไป  สวนขอเสียก็คือ  มีคาใชจายสูงกวา  เวลาในการทํางานมากกวา  และเปนการ
ติดตามผลบางชวงเวลาในการประเมินความพงึพอใจของลกูคาจากคนกลางที่เปนโรงแรมภายนอกน้ัน  
สวนใหญจะวัดกันปละครัง้  โดยการสมัภาษณทางโทรศัพทหรือการพบหนากบัลูกคากลุมเปาหมายโดย
การสุมเลือก  ขอมูลที่มักจะเปนคําถาม  โรงแรมสามารถวาจางคนกลางมาประเมินความพงึพอใจของ
ลูกคาในการไดรบับริการได  แตตองมีการตรวจติดตามภายในเสียกอนมิฉะน้ันผลจากการประเมิน
ภายนอกจะนําไปใชประโยชนไมไดมากเทาใด 
    3.3.3  การจูงใจ  (Encouragement)  ตามที่ทราบกันดีอยูแลววา  “คน”  คือ
หัวใจของธุรกิจบริการ  การใชใหคนทํางานตามมาตรฐานทีก่ําหนด  ซึ่งงานบริการน้ันไดพบกบัลูกคา
มากมีโอกาสไดรบัคําตําหนิจากลกูคาบอย ๆ  โรงแรมตองหาทางใหพนักงานมีแรงจูงใจในการทํางาน  
ชอบและรักในการบรกิาร  การไดพบปะพูดคุยเอาใจใสลกูคา  การจูงใจพนักงาน  ประกอบดวย 
     3.3.3.1  ใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจ  (Empowerment)  คือ  การที่
โรงแรมกําหนดขอบเขตใหพนักงานมีโอกาสในการตัดสินใจเพิ่มข้ึน  เพราะหากเมือ่ลกูคาขออะไร
เพิ่มเติมเล็กนอย  พนักงานกลุมหน่ึงก็จะขอเวลาไปตามหัวหนา  อีกกลุมหน่ึงกจ็ะปฏิเสธลกูคาทันที     
ก็จะทําใหลกูคารูสกึไมคอยพอใจ  ดังน้ันเมื่อเวลาโรงแรมออกแบบบริการใหพนักงานปฏิบัติ  ควรจะ
บอกถึงระดับการตัดสินใจใหแกพนักงานทราบ  เพื่อพนักงานจะสามารถตัดสินใจไดและพนักงานกจ็ะ
รูสึกวาการทํางานของตนเองมิใชทําตามกฎทําตามคําสั่งอยางเดียว 
       3.3.3.2  ใหรางวัล  (Reward  &  Recognition)  เปนการจัดรูปแบบการให
รางวัลแกพนักงาน  สําหรับพนักงานที่มีความสามารถในการทํางานสูงหรือพนักงานดีเดนในการทํางาน  
เพื่อจงูใจพนักงานในการทําความดี  และสงเสริมสภาพแวดลอมในการทํางานใหทุกคนมีความรูสกึมสีวน
รวมในการพฒันาโรงแรม  รางวัลแบงไดเปน  2  กลุมใหญ ๆ  คือ 
      3.3.3.2.1  รางวัลที่มมีูลคา  (Rewards)  คือ  รางวัลที่โรงแรมเสียคาใชจาย
ในการใหรางวัลแกพนักงาน  เชน  เงินสด  บัตรรับประทานอาหาร  เครื่องใชไฟฟา  โทรศัพทมอืถือ  
หรือสรอยคอทองคํา  เปนตน 
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      3.3.3.2.2  รางวัลที่มผีลตอจิตใจ  (Recognition)  คือ  รางวัลที่โรงแรม
แทบจะไมเสียคาใชจายใด ๆ  ในการใหรางวัล  แตมีผลตอจติใจของพนักงานทําใหพนักงานมีความรูสกึดี  
มีขวัญกําลังใจ  ทํางานเพิม่ข้ึน  เชน  ถวยรางวัล  ใบประกาศเกียรติคุณ  การกลาวชมเชยในหองประชุม
ใหญ  การติดบอรดชมเชย  การนัดรบัประทานอาหารกับผูบรหิาร  การเชิญครอบครัวของพนักงาน
มารวมแสดงความยินดี  หรือการนําไปพิจารณาตอการปรับตําแหนง  โรงแรมจงึควรมีการใหรางวัลแก
พนักงานทัง้สองรปูแบบ  เพื่อทีจ่ะชวยทําใหพนักงานเกิดแรงจูงใจในการทํางานอยางมีคุณภาพโดยรวม 
     3.3.3.3  ใหความผอนคลาย  ในการทํางานบริการลกูคา  พนักงานที่ทํางานมัก
ไดรับความรูสึกจากลูกคาในหลาย ๆ  รูปแบบ  ทั้งสุภาพเรียบรอย  อารมณเสีย  หรือพูดจารุนแรง   
เมื่อพนักงานไดรบัแรงกดดันจากลูกคายอมรูสึกออนลา  อารมณไมคอยดี  โรงแรมจําเปนตองหาวิธี      
ผอนคลายใหแกพนักงาน  เปนการชวยใหพนักงานรูสึกสดใส  พรอมทีจ่ะทํางานตอ 
    3.3.4  การสํารวจความพงึพอใจของพนักงาน 
     ในธุรกิจการบริการจําเปนตองทําการสํารวจความพึงพอใจของพนักงาน  
(Employee  Satisfaction  Survey)  เพราะพนักงานคือปจจัยทีส่ําคัญที่สุดในโรงแรม  เปนปจจัยที่ทํา
ใหธุรกิจอยูรอด  หากคนในโรงแรมไมชอบบรรยากาศ  สภาพแวดลอม  ระบบงาน  และอื่น ๆ  ที่ทําให
พนักงานไมรูสึกพอใจในงานแลว  ยอมสงผลตอการใหบริการและระบบงานบรกิารแกลูกคาแนนอน 
     โรงแรมควรทําการสํารวจความพงึพอใจของพนักงาน  ซึ่งโรงแรมสามารถทําได
เองโดยไมตองลงทุนจางโรงแรมอื่น  ผูรับผิดชอบเรื่องน้ีตองเปนฝายบุคคล  ทําการออกแบบฟอรมและ
สงใหพนักงานกรอกขอมูล  โดยไมตองเปดเผยตนเอง  การประเมินความพึงพอใจของพนักงานนาจะมี
ความถ่ีประมาณปละ  1  –  2  ครั้ง  แลวแตความเหมาะสมและทกุคําตอบจะตองถูกเกบ็เปนความลับ  
ไมมีผลตอตัวพนักงานในเรื่องใด ๆ  ทั้งสิ้น  แตอยาลืมวาวัตถุประสงคในการทําการสํารวจความพึงพอใจ
ของพนักงานก็คือ  เพื่อทราบวาความพึงพอใจของพนักงานในโรงแรมอยูทีร่ะดับใด  คาที่ไดเรียกวา  ESI  
(Employee  Satisfaction  Index)  หรือ  คาความพึงพอใจของพนักงาน  รวมทั้งตองการขอมลูความ
คิดเห็นเพือ่นําไปใชในการพฒันาระบบงานดานการบรกิารพนักงานตอไป 
   3.4  การจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling)  คือ  การบรหิารขอรองเรียน
ของลูกคา  โดยทั่วไปในงานบริการตางๆ  ยอมพบวาโรงแรมไมสามารถใหบริการใหลกูคาพอใจครบ   
ทุกคนได  มีลูกคาบางสวนที่ไมพอใจ  ซึ่งในสวนนอยของลูกคาที่ไมพอใจน้ีกจ็ะเขียนขอรองเรียนลูกคา
สวนใหญทีพ่บกบับริการที่ไมพอใจมักจะไมรองเรียนน้ันอาจเกิดจาก 
    3.4.1  รองเรียนยาก  ไมมีชองทางใหรองเรียน 
    3.4.2  ไมมีเวลา 
    3.4.3  พนักงานไมสนใจ 
    3.4.4  โรงแรมไมดําเนินการแกไขใด  ๆ 
    3.4.5  กลัวถูกแกลง 
    3.4.6  ไปที่อื่นก็ได 
    3.4.7  ไมอยากเสียหนา 
    3.4.8  จะไมมาอีกตอไป 
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   ซึ่งลกูคาที่มีขอรองเรียนเหลาน้ีก็คงไมอยากมาใชบริการของโรงแรมน้ีอีกแลว  ดังน้ันขอ
รองเรียนทีโ่รงแรมไดมาแมเพียงจํานวนนอย  แตน่ันคือเสียงของลูกคาจรงิ ๆ  (Voice  of  Customer)  
เปรียบเสมอืนเปนสิง่ที่ลกูคาตองการใหโรงแรมดําเนินการ  โดยโรงแรมไมตองเสียคาใชจายในการทํา
วิจัยที่ใดและหากโรงแรมไมดําเนินการ  ลูกคาที่เขียนมาคนน้ันก็พรอมที่จะจากไปดวยเชนกัน  ดังน้ันจึง
ควรเปลี่ยนมุมมองของโรงแรมจํานวนมากที่ไปต้ังเปาหมายหรือตัวช้ีวัด  (KPI)  ของโรงแรมวา  
เปอรเซ็นตจํานวนขอเรียกรองลดลงเปนเปาหมายที่ผิดอยางรุนแรง  เพราะวาขอรองเรียนน้ันเปน
ประโยชนในการ  ออกแบบบรกิารใหดีตอ ๆ  ไป  หากโรงแรมใดต้ังเปาลดขอรองเรียน  มีวิธีมากมายที่
ไมถูกตองที่พนักงานจะลดขอรองเรียนได  เชน  ลดจํานวนชองทางรับขอรองเรียน  ไมบันทึกขอรองเรียน
ของลูกคาและอื่น ๆ  ดังน้ันขอรองเรียนเปนสิง่จําเปนของโรงแรม  ซึ่งโรงแรมจะตองปลกูฝง  ให
พนักงานทุกคนใหพรอมรับกับขอรองเรยีน  โดยมีเปาหมายหรอืตัวชี้วัดทีค่วรต้ังคือ  เปอรเซ็นตขอรองเรียน
ที่ไดทําการแกไขเสรจ็เพิ่มข้ึน  จึงจะเกิดประโยชนตอโรงแรมอยางแทจรงิ  ซึ่งการบรหิารขอรองเรียน
ของลูกคามีข้ันตอน  ดังน้ี 
    ข้ันตอนที ่ 1  การรับคํารองเรียน  โรงแรมตองเปดชองทางใหมีหลายชองทาง 
เพื่อรบัขอรองเรียนของลูกคา  เชน  ทางโทรศัพท  ทางอีเมล  ทางอินเทอรเน็ต  และทางเคานเตอร  
อยาปลอยใหชองทางแคบและยาก  จะทําใหไมไดขอมูลอะไรเลย 
    ข้ันตอนที ่ 2  การบันทึกคํารองเรียน  เมือ่ลูกคามีความปรารถนาที่อยากจะชวย
พัฒนาบริการใหดีย่ิงข้ึน  โรงแรมตองปรับกระบวนการทํางานเพื่อเปดรบัขอรองเรียนและบันทกึอยาง
เปนระบบ  เชน  ในคอมพิวเตอรหรือเอกสารเพือ่ใชในงานตอไปไดอยางครบถวนถูกตอง   
    ข้ันตอนที ่ 3  การแกปญหาเบื้องตน  พนักงานที่ไดรับขอรองเรียนจากลูกคาที่
เขาใจอยางชัดเจนแลวน้ัน  เมื่อบันทึกขอรองเรียนลงในระบบ  ก็ตองรบีแกปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว
ซึ่งตองมีการกําหนดผูรบัผิดชอบในแตละหัวขอของขอรองเรยีน  โดยการแกไขปญหามอียู  3  ประเภท
ดวยกัน  คือ 
     ประเภทที่  1  การแกปญหาที่ผล  คือ  การแกปญหาเมื่อลกูคาไดรับผลกระทบ
แลว  เชน  เมื่อลูกคาแจงมาวาพนักงานที่ใหบริการพูดจาไมสุภาพ  พนักงานก็แกไขปญหาใหลูกคารูสึกดี
ข้ึน  เชน  การกลาวคําขอโทษ  การสงของกํานัลทีเ่หมาะสมไปขอโทษ  เปนตน 
     ประเภทที่  2  การแกปญหาที่เหตุ  คือ  การแกไขปญหาทีส่าเหตุเพื่อแกไขที่
ตนเหตุของปญหา  เชน  การไปปรบัปรุงระบบงานใหบริการใหมกีารพูดจาสุภาพมากข้ึน  การจัดอบรม
ใหพนักงานเรื่องการใหบริการที่ดี  เปนตน 
     ประเภทที่  3  การปองกันปญหามิใหเกิดข้ึนซ้ํา  คือ  การดําเนินการปองกัน
ปญหาหลงัจากที่ไดทําการแกปญหาที่ผลและที่เหตุไปแลว  โดยการพิจารณาวาปญหาที่เกิดข้ึนมาน้ันมี
โอกาสที่จะเกิดข้ึนในกระบวนการทํางานอื่น ๆ  อีกหรือไม  จะมีโอกาสเกิดข้ึนกบัลูกคาคนอื่นอกีหรือไม
แลวทําการตรวจสอบเพื่อใหแนใจไดวา  กระบวนการทํางานอื่น ๆ  และลูกคาคนอื่น ๆ  จะไมมีโอกาส
พบปญหาน้ีอกี 
    ข้ันตอนที ่ 4  การสงเรือ่งใหผูรบัผิดชอบแกปญหาที่ตนเหตุ  หลังจากที่ดําเนินการ
แกปญหาเสรจ็แลว  ตองสงขอรองเรียนน้ีไปยังผูประสานงานในการออกกฎเกณฑหรือระบบงาน        
เพื่อเปนขอมลูในหนวยงานที่ควบคุมระบบงานทราบขอรองเรียนของลูกคาและทําการปรบัปรุงแกไขและ
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ปองกันระบบงานที่มีอยูใหเปนมาตรฐานใหมที่ดีข้ึน  รวมทั้งจะไดเปนขอมูลในการทีจ่ะไดคํานึงถึงปญหา
ที่อาจเกิดข้ึนในกรณีทีจ่ะออกแบบการใหบริการ/การทํางานใหม ๆ  ที่จะมีข้ึน 
    ข้ันตอนที ่ 5  การประเมินผลการแกไข  เมื่อแกปญหาใหลูกคาในข้ันตอนที ่ 3  
และ  4  ผูรับผิดชอบขอรองเรียนของลูกคาตองทําการประเมินผลการแกไขวามีความเหมาะสมตอ
โรงแรมและลูกคาโดยปจจัยที่ตองคํานึงถึงในการประเมินผลขอรองเรียน  คือ  ความรุนแรงของปญหา  
กลุมประเภทของลูกคา  ความรวดเร็วในการแกไขปญหา  คาใชจาย  โอกาสทางธุรกิจทีอ่าจสูญเสีย  
และภาพลักษณของงานบริการและโรงแรม  เปนตน 
    ข้ันตอนที ่ 6  ปดคํารองเรียน  โดยทําการปดขอรองเรียนน้ันเมื่อไดปฏิบัติตาม
ข้ันตอนที ่ 5  เสร็จสิ้นแลวและลูกคาพอใจ  ซึ่งการปดขอรองเรียนสามารถคิดเปนเปอรเซ็นตขอ
รองเรียนทีป่ดตอขอรองเรียนทั้งหมด  โดยนํายอดจํานวนขอรองเรียนทีป่ดหารดวยขอรองเรียนทั้งหมด  
แลวต้ังเปนตัวช้ีวัดในเรื่องของขอรองเรียนรายเดือนก็ได 
    ข้ันตอนที ่ 7  การสรุปใหผูบริหารระดับสูงโดยทีมงานที่บริหารขอรองเรียนตองทํา
การกลั่นกรองเอาขอรองเรยีนทีม่ีระดับความสําคัญสูงๆ  เชน  ระดับกลยุทธของโรงแรม  สรุปสงให
ผูบริหารเห็นขอรองเรียนทีส่ําคัญเพื่อนําไปพฒันากลยุทธการใหบริการและกลยุทธของโรงแรมตอไป 
  3.5  การปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement)  ในการปรบัปรุง
มาตรฐานบริการใหสูงข้ันน้ัน  เครื่องมือที่ใชชวยในการคิดวางแผนนําไปสูการปฏิบัติที่ควรใช  คือ 
   3.5.1  ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction  Index  :  CSI)  
ตามที่ทราบกันดีอยูวา  การที่ธุรกิจบริการอยูรอดได  คือ  การมีผลกําไรน้ัน  เกิดจากการทีลู่กคาพึง
พอใจในบริการ  ทําใหลูกคาบอกตอกบัเพือ่นฝงูและญาติ  ครอบครัว  ซึ่งเปนการทําการตลาดโดยที่
ลูกคาเปนผูทําให  โรงแรมไมตองลงทุนใดๆ  รวมทัง้ทําใหลกูคากลับมาใชบริการซ้ําๆ  ไมเปลี่ยนไปใช
บริการของคูแขง 
    ดังน้ันปจจัยทีส่ําคัญของธุรกิจบรกิาร  คือ  ความพึงพอใจของลูกคาน่ันเอง  
โรงแรมจําเปนตองวัดผลออกมาวาความพึงพอใจของลกูคาเปนเทาไรในแตละชวงเวลาหรอืในปจจบุัน
เปรียบเสมอืนการช่ังนํ้าหนัก  วัดอุณหภูม ิ วัดความดัน  ที่เปนตัวช้ีวัดอันสะทอนถึงสุขภาพรางกายของ
คนโดยการวัดความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งจําเปนเพื่อทราบระดับความพึงพอใจวาอยูในระดับที่
ต้ังเปาหมายไวหรือไม  สูงหรือตํ่ากวาในอดีต  โดยทั่วไปจะวัดความพึงพอใจของลูกคาโดยการจาง
องคกรภายนอก  เพราะเปนกลางนาเช่ือถือ  ในการทําการสาํรวจและประเมินความพงึพอใจของลูกคา
เปนชวงเวลา  เชน  วัดความพึงพอใจของลูกคาปละครัง้  ครั้งหน่ึงใชเวลาสํารวจและประเมิน  2  เดือน 
    รูปแบบของการประเมินความพึงพอใจของลูกคา  สามารถแบงรปูแบบการประเมิน
ไดหลากหลาย  เชน  ตามที่ต้ัง  อายุ  เพศ  ความถ่ีในการใชบริการ  คาใชจายในการเขารบับริการตอ
ครั้ง  เปนตน  โดยมีเกณฑในการประเมิน  ดังน้ี 
     3.5.1.1  ความพงึพอใจตอการบรกิารโดยรวม 
      3.5.1.1.1  การรอคอย 
      3.5.1.1.2  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
      3.5.1.1.3  มีข้ันตอนนอย  ไมยุงยาก 
      3.5.1.1.4  เวลาใหบรกิารเปด  –  ปดเหมาะสม 
      3.5.1.1.5  มีรูปแบบบริการหลากหลาย 
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     3.5.1.2  ความพึงพอใจตอสถานที ่
      3.5.1.2.1  ความสะอาดเรียบรอย  เปนระเบียบ 
      3.5.1.2.2  ความทันสมัย 
      3.5.1.2.3  ความสะดวกเปนสัดสวน 
      3.5.1.2.4  ความเหมาะสมของเอกสารขอมลูที่แจก 
      3.5.1.2.5  ความชัดเจนของปาย 
     3.5.1.3  ความพึงพอใจตอการบรกิารของพนักงาน 
      3.5.1.3.1  ความสุภาพออนนอม  ใหเกียรติลูกคา 
      3.5.1.3.2  ความเอาใจใสและกระตือรือรน 
      3.5.1.3.3  ความถูกตองชัดเจนในการใหขอมูลและช้ีแจงรายละเอียด 
      3.5.1.3.4  มีพนักงานเพียงพอ 
      3.5.1.3.5  การแตงกายสุภาพ 
      3.5.1.3.6  ความถูกตองครบถวนในการบริการ 
   3.5.2  การสรางนวัตกรรมบริการ  (Service  Innovation)  คือ  การคิดหาบริการใน
รูปแบบใหม ๆ  ที่แตกตางจากปจจุบัน  เพราะความตองการของลูกคามสีูงข้ึนน้ัน  หมายถึง  ความอยู
รอดของธุรกิจในอนาคต 
  4.  ปจจัยสูความสําเร็จของการบรกิารที่เปนเลิศ  (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  
116-121)  กลาววา  ในงานบริการลกูคาที่หลาย ๆ  โรงแรมกําลงัดําเนินการอยูน้ัน  มักจะมีคําถามของ
ผูประกอบการ  หรือผูจัดการวา  ทําอยางไรถึงจะทําใหโรงแรมของเรา  มีบริการที่ดี  มีลูกคาที่ชมบอก
ปากตอปากวาใหมาใชบรกิารทีเ่รา  ลูกคามาแลวรูสึกประทบัใจ  จนทําใหเกิดมลูคาเพิม่ในบริการของ
โรงแรม  อันจะสงผลตอ  ผลการประกอบการที่มากข้ึนแนนอนวาทุก ๆ  โรงแรมลวนตองการใหเกิดภาพ
ของ  "การบริการที่เปนเลิศ"  ข้ึน  ซึ่งวิธีการสรางน้ันไมสามารถสรางไดในระยะเวลาอันสั้นเพียงไม      
กี่เดือน  แตมันตองสรางกันอยางตอเน่ืองหลายป  จนเกิดเปนวัฒนธรรมภายในองคกรวิธีการสรางระบบ
บริการทีเ่ปนเลิศน้ัน  หลายองคกรก็มีวิธีที่แตกตางกันไป  ข้ึนอยูกับลักษณะธุรกจิ  คานิยม  และ
วัฒนธรรมขององคกรน้ัน ๆ  ซึ่งพอที่จะสรุปปจจัยหลักที่ชวยในการสรางระบบบริการที่เปนเลิศน้ัน      
โดยมีหลักการสําคัญเพื่อชวยใหองคการตาง ๆ  นําไปประยุกตใชและปรบัใหเหมาะกบัแตละองคการ  
โดยมีลักษณะของการบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ประกอบดวยปจจัยหลัก  4  ประการ  หรือ  เรียกวา  4S's  คือ 
   4.1  Staff  คือ  พนักงาน  ปจจัยน้ีเปนปจจัยทีส่ําคัญทีสุ่ดของทั้ง  4  ขอ  เพราะธุรกิจ
บริการจะเกิดข้ึนไมได  หากปราศจากพนักงานผูใหบริการลกูคา  พนักงานเปนผูมีคุณคาที่สุดในธุรกิจ
บริการ  เปนผูสรางมลูคาเพิม่ตาง ๆ  ในธุรกิจ  เพราะรปูแบบธุรกิจบรกิารจะใชเครือ่งจกัร  เครือ่งมือ  
เปนเพียงแคสิง่ที่ชวยเสริมงาน  ซึ่งหาซื้อที่ใดก็ได  แตบุคลากรในองคกร  เราไมสามารถใชเงินซื้อมาได  
ตองคัดเลอืกผูที่มีคุณสมบัติ  มาทํางานฝกฝน  และพัฒนาในความรับผิดชอบในงานทีสู่งข้ึน  และ     
การดูแลใหเขารกัองคกร  และอยูคูกับการพฒันาขององคกรอยางตอเน่ือง 
   4.2  Software  คือ  โปรแกรมซอฟทแวร  คือ  เครื่องมือทีใ่ชชวยในการทํางานของ 
พนักงาน  เชน  คนหาขอมูลลูกคา  แสดงขอมูลเพื่อตอบคําถามลูกคา  นําเสนอบริการใหม ๆ  ที่
ตอบสนองบริการใหโดนใจลูกคาในแตละบุคคล  ใชบรหิารระบบงานโดยรวมสามารถแสดงถึงข้ันตอนแต
ละข้ันตอนวาจุดใดใหบริการเร็ว  ชา  จุดใดใชคนมากนอย  ตนทุนในแตละข้ันตอนเปนเทาใด  รายไดที่
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เกิดข้ึนโดยรวมเปนเทาใด  โปรแกรมซอฟทแวร  สามารถชวยทํางานใหรวดเร็วและงาย  ในการบริหาร
จัดการสามารถใหซอฟทแวรประมวลผล  ตามเปาหมายที่เราต้ังไวไดทันที 
    4.3  Standard  คือ  มาตรฐานการทํางาน  คือ  สิ่งที่บอกวาพนักงานตองทํางาน 
อะไรบางตามข้ันตอน  โดยทั่วไปมักแสดงอยูในรปูของเอกสาร  เพื่อใหผูปฏิบัติงานทุกคนเปนเปนภาพ
เดียวกัน  เขาใจตรงกัน  โดยทั่วไปจะใชสําหรับอบรมพนักงานใหมกอนเขางาน  หรือบางแหงมาตรฐาน
การทํางาน  ก็อยูในรปูแบบโปรแกรม  คอมพิวเตอร  คือ  หนาจอคอมพิวเตอรจะบงัคับใหพนักงาน
ปฏิบัติตามมาตรฐานหากไมทําจะเขาไปหนาจอถัดไปไมได  การจัดทํามาตรฐานการทํางานน้ีเปน
หลักการและแนวทางเพื่อใหพนักงานอยูในแนวทางที่องคกรอยากใหเปน  ซึ่งมาตรฐานการทํางาน      
มิสามารถครอบคลุมการทํางานไดทั้งหมด  เชน  การย้ิมแยม  ความสุภาพ  หรือการตัดสินใจในการให
สิทธิประโยชนแกลกูคา  เรื่องเหลาน้ีจะอยูในดุลพินิจของตัวพนักงานเอง  องคกรอยาไปควบคุมอะไร
มากมิเชนน้ันพนักงานจะกลายเปนหุนยนตที่ถูกบังคับ  ทําใหลูกคารูสกึไมดี  พนักงานก็ไมอยากจะ
ทํางานแบบถูกบังคับใหทํา 
   4.4  Service  Culture  คือ  วัฒนธรรมการบริการ  วัฒนธรรมการบริการ  กลาวได
วาเปนผลจากการทํางานของ  3S's  ก็คือ  Staff,  Software  และ  Standard  หากองคกรดําเนินการ
อยางตอเน่ืองใน  3  ตัวแรกน้ีก็จะทําใหเกิดการหลอหลอมของพนักงานที่ปฏิบัติงานแบบน้ีจนเคยชิน
และเปนนิสัยคลายๆ  กันทุกคน  ยอมทําใหเกิดวัฒนธรรมในองคกรที่มีการบริการเปนรูปแบบเดียวกัน
ทั้ง  4  ปจจัยน้ี  ธุรกิจตองหมั่นดูแล  และทําใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ืองซึง่จะสงผลใหเกิดคําวา  
“บรกิารทีเ่ปนเลิศ”  (Excellence  Service)  ซึ่งคําน้ีสามารถสะทอนถึงแบรนดในองคกรอันจะเปนมลู
คาที่เหนือกวามูลคาราคาในการบริการ  แตเปนมูลคาของแบรนดในองคกรน้ัน ๆ  และเปนสิง่จงูใจที่
ลูกคาจะซื้อซ้ําและบอกตอในธุรกจินํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  21)  กลาววา  วิธีการบรรลุความเปน
เลิศในการบริการ  คือ  การบรรลุความสําเร็จในการใหบรกิารที่ดีและมีคุณภาพจําเปนตองอาศัยทัง้
ศาสตรและศิลปของการจัดการงานบริการทีม่ีประสทิธิภาพ  วิธีบรรลุความเปนเลิศในการบรกิารม ี 2  
องคประกอบ  ที่สําคัญคือ 
    4.4.1  ผูใหบรกิารเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผู
ใหบรกิารสวนหนา  (Front  Line)  เน่ืองจากเปนบุคคลที่มปีฏิสัมพันธกบัผูรับบรกิารโดยตรง  ต้ังแต
การตอนรบั ผูทีเ่ขามาติดตอจนกระทั่งสิ้นสุดการบริการ  ด้ังน้ันผูใหบริการตองตระหนักถึงการปฏิบัติตน
ตอผูรบับริการดวยจิตสํานึกแหงการบริการ  อยางเต็มความสามารถ  และมกีารพฒันาศักยภาพนําไปสู 
การเปนผูใหบริการมืออาชีพ  โดยทําใหเกิดการรับรูเปาหมายของการใหบริการที่ถูกตอง  มุงเนนที่    
ตัวลูกคาหรอืผูบริโภคเปนศูนยกลางของการบริการเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาใหเกิดความ
พึงพอใจ  ทั้งน้ี  ผูใหบริการตองเขาใจ  และยอมรบัพฤติกรรมของลกูคาหรอืผูรับบรกิารซึง่มีความ
หลากหลายทั้งดานความตองการ  ความคาดหวัง  และการแสดงออกตอการบรกิารเน่ืองมาจากความ
แตกตางของบุคคลมีสวนนํามาวางแผนการปฏิบัติงานบรกิาร  โดยใหความใสใจประเด็นบุคลกิภาพ   
การแสดงออกดวยไมตรจีิตทีส่ามารถทําใหผูรบับริการประทบัใจและใชบริการอยางตอเน่ือง  การแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่ตองมีการฝกฝนและอาศัยทักษะในการแกไขปญหาเพื่อมิใหผูรับบรกิารเกิดความไม
พอใจในการบรกิารที่ไดรับ  นอกจากน้ี  การสํารวจความตองการหรือความคาดหวังในการบริการจะชวย
ใหมีการนําขอมูลมาใชในการวิเคราะหขอบกพรองและแนวโนมการบริการ  วางแผนปรับปรุง          
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การดําเนินงาน  และกําหนดทิศทางการบริการที่ตลาดตองการใหมปีระสิทธิภาพ  ทั้งน้ี  ผูบริหารตอง 
ใหการสนับสนุนการเพิม่ขีดความสามารถในการพฒันาศักยภาพในการสรางเอกลกัษณการบริการที่
ประทับใจอยางทั่วถึง  ทั้งในดานความรูทักษะ  และคุณภาพการบริการ   
    4.4.2  ผูรับบริการ  เน่ืองจากเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการจะตองเรียนรูบทบาท
และความเปนไปไดของการใชบริการทีเ่หมาะสม  มีความเขาใจเกี่ยวกบัการบรกิาร  เขาใจกระบวนการ
และสามารถคาดหวังการบริการทีจ่ะไดรับอยางมเีหตุผลตามขอจํากัดของสถานการณ  เน่ืองจากงาน
บริการเปนงานทีเ่กี่ยวของกบัคนจํานวนมาก  การสนองตอบความตองการที่หลากหลายของผูรับบรกิาร
สงผลใหการบรกิารอาจไมทันกบัความตองการของผูรับบรกิารทุกคน  ดังน้ันหากผูรบับริการมีความ
เขาใจในลักษณะงานและกระบวนการบริการ  ก็จะสามารถกําหนดความคาดหวังในระดับที่มีความ
เปนไปไดตามลักษณะของงานบรกิาร  ดังน้ันผูรับบรกิารควรมีมารยาทที่ดีและใชคําพูดที่ชัดเจน   
มีความเขาใจในความตองการของการบริการเพื่อใหผูใหบริการเขาใจและเสนอการบริการที่เปนไปตาม
ความตองการน่ันเอง 
  นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  14)  กลาววา  ความเปนเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนไดโดย 
บุคลากรไดรับการพฒันาในวิชาชีพ  และไดรับการเพิ่มพูนศักยภาพอยางตอเน่ือง  เน่ืองจากการเปน          
ผูใหบริการที่ดีจะเกิดข้ึนไดตองอาศัยความรูในงาน  ทักษะ  ประสบการณ  เทคนิค  และสมรรถนะของ      
ผูใหบริการ  ทําให  ผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจ  และมีความตองการกลบัมาใชบริการอีก  สิ่งสําคัญ  
คือ  ผูใหบรกิารตองมีจิตสํานึกในการบริการ  (Service  Mind)  มีความทุมเท  เสียสละในการทํางาน   
มีใจรกั  ในงานบริการ  และใหความสําคัญแกผูรับบรกิาร  มีปจจัยจงูใจ  (Motive)  อยางเพียงพอ   
มีความกระตือรือรนในการใหการบรกิาร  รวมถึงใหความชวยเหลือเพือ่เปนการสรางภาพลกัษณที่ดีใน 
การใหบริการ 
  จากการศึกษาความหมาย  ความสําคัญ  วิธีการสรางความเปนเลิศ  และคุณลักษณะ 
ของการบริการทีเ่ปนเลิศ  ขางตนน้ี  ไดกําหนดความหมายของ  การบริการที่เปนเลิศ  (Excellence  
Service)  หมายถึง  การบรกิารที่มีคุณภาพ  ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลูกคา 
เกิดประสบการณ  เกิดความ  พึงพอใจ  ประทับใจ  และเกดิความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ  ซึ่งประยุกต 
จากแนวคิดคุณลักษณะของการบริการที่เปนเลิศ  ซึ่งมีองคประกอบ  5  ประการ  ดังน้ี   
(พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  48  –  114) 
     1.  ดานการจัดการฐานขอมูลลูกคา  (Customer  Database  Management) 
     2.  ดานการออกแบบบรกิาร  (Service  Design) 
   3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบรกิาร  (Service  Operation) 
   4.  ดานการจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling) 
   5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  (Service  Improvement) 
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แนวคิดเก่ียวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
 
 1.  ความหมายของผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  12)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ   
(Business  Performance)  หมายถึง    สิ่งที่ไดจากการปฏิบัติงานหรือการดําเนินกจิการขององคกร
ธุรกิจ  ไดแก  รายได  สวนแบงทางการตลาด  จํานวนลูกคาที่เพิ่มข้ึน  การตอบสนองความตองการและ
รักษาความสัมพันธตอลูกคา  การสรางนวัตกรรมใหมๆ   การบรรลุผลสําเรจ็ตามแผนงานและเปาหมาย  
การรกัษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหม  ไดอยางตอเน่ือง   
  ศุภางค  นันตา  (2555  :  35)  ผลการดําเนินงานของธุรกจิ  (Business  Performance)  
หมายถึง  ผลลัพธทีเ่กิดข้ึนจากการปฏิบัติงานของธุรกจิทั้ง  2  ลักษณะไดแกผลลพัธดานรายไดที่เปนตัว
เงิน  (Income)  หมายถึงรายไดในการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่วางไวมสีวนแบงการตลาด
เพิ่มข้ึนจากการรักษาฐานลูกคาเกาและการดึงดูดลกูคาใหมใหมาใชบรกิารและผลลัพธดานภาพลักษณ
และช่ือเสียงของธุรกิจ  (Business  Image)  หมายถึงความนาเช่ือถือความเช่ือมั่นในดานการพฒันา
รูปแบบบริการใหมที่ลกูคาคาดหวังจนเปนทีรู่จกัเกิดความพงึพอใจและยอมรับจากลูกคา 
  ศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  36)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
หมายถึง  ผลลัพธทีเ่กิดจากการใชทรัพยากรดานตางๆ  โดยมีกระบวนการดําเนินการเพื่อแปลง
ทรัพยากร  ใหเปนผลตามกระบวนการ  ถาผลลพัธที่ไดไมนําไปประเมินกจ็ะหมายถึงประสิทธิผลที่ได
จากกระบวนการน้ัน  แตเมื่อทําการประเมินกับเปาหมาย  หรือคาเปรียบเทียบใดกจ็ะเปนผลลัพธที่
สัมฤทธิผลหรือไมสัมฤทธิผล 
  สิทธิศักด์ิ  พฤกษปติกุล  (2547  :  1)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลลัพธทีส่รางออกมาไดเมื่อเปรียบเทียบกับเปาหมาย  หรือจุดมุงหมาย  ซึ่งผลงานมีหลาย
ระดับ  ต้ังแตผลงานสวนบุคคล  ผลงานของหนวยงาน  หรือผลประกอบการระดับองคกร 
  ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  24)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  หมายถึง  
กระบวนการประเมินผลงานและความกาวหนาในการดําเนินงานเพื่อใหไดผลตามเปาหมาย 
  วัฒนา  วงศเกียรติรัตน  และคณะ  (2548  :  3)  ไดใหความหมายไววาผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ปรมิาณงานที่องคกรไดรบัจากการปฏิบัติหนาที่  ที่มีการกําหนดข้ันตอนและระบบการ
ปฏิบัติงาน  

  Yoon  และ  Uysal  (2005  :  45 – 56)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลที่เกิดจากภาพลักษณของธุรกจิ  การบริการที่มลีักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพใน
การบริการของธุรกจิ  สามารถสรางความมีช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิม่จํานวนลกูคาในการใชตราสินคา
และบริการมากข้ึน 
 

 2.  ความสําคัญของผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  ในปจจบุันองคการตางๆ  ไมวาจะเปนองคการของภาครัฐหรือภาคเอกชนไดใหความสนใจ 
และความสําคัญกบัการประเมินผลองคการอยางแพรหลายโดยเฉพาะองคการธุรกจิเอกชนเริม่ใหความ 
สนใจกบัแนวคิดและเครื่องมอืทางเทคนิคตางๆ  ในการประเมินผลองคการเน่ืองจากภาวการณแขงขัน 
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อยางรุนแรงมากข้ึนและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนอยางรวดเร็วทําใหตองมีเครื่องมือตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานอยูตลอดเวลาซึ่งการประเมินผลความสําเร็จขององคการเปนสิง่ที่ทาทายสําหรบั
ทั้งผูบรหิารขององคการและนักวิจัยโดยในอดีตที่ผานมาการวัดผลทางการเงินเปนสิ่งที่ถูกนํามาใช
ประเมินผลองคการอยางแพรหลาย  (Maltzk,  Shenhar  and  Reilly.    2003  :  187)  และมีผู
กลาวถึงความสําคัญของผลการดําเนินงาน  ดังน้ี 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  38)  กลาววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  สามารถนําพา
ใหธุรกิจบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
   พสุ  เดชะรินทร  (2546  :  3)  กลาววา  การบริหารจัดการเพื่อใหไดมาซึ่งผล 
การดําเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงคขององคกรเปนสิ่งทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงทัง้จากในอดีตและปจจุบัน
แตปจจัยที่จะสงใหผลการดําเนินงานสําเรจ็ก็จะมีการพัฒนาเรื่อยมาองคกรก็ตองมีการนําเอาเทคนิค
แนวคิดที่ไดจากการบริหารจัดการสมัยใหมเขามาเปนเครื่องมือในการดําเนินงานปจจัยที่สงผลโดยตรง
ตอผลการดําเนินงานคือปจจัยทางบุคลากรการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองคกรจึงเปนปจจัยสําคัญที่ทกุ
องคกรใหความสําคัญการจัดการความรูของทรัพยากรมนุษยใหเปนศูนยกลางแหงความรูโดยอาศัย
ประสบการณทีม่ีคุณคาและมีลกัษณะเฉพาะขององคกรซึง่ไมมีใครสามารถลอกเลียนแบบไดแนวคิดของ
การวัดผลการดําเนินงานมจีุดกําเนิดมาเน่ืองจากตองการทีจ่ะเพิ่มประสิทธิภาพ 
   วรรณรัตน  วัฒนานิมิตกลู  (2547  :  2)  กลาววา  ผลการดําเนินงานที่มปีระสทิธิภาพ
จะสรางความสามารถในการดําเนินงานอยางย่ังยืน 
   พิพัฒน  กองกจิกลุ  (2547  :  21)  กลาววา  ในการดําเนินงานและความสามารถใน 
การแขงขันขององคกรธุรกิจถือเปนเครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ
(Strategic  Implementation)  โดยอาศัยการวัดผลหรอืประเมินผล  (Measurement)  ที่ชวยให
องคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหน่ึงอันเดียวกันและมุงเนนในสิ่งทีม่ีความสําคัญตอความสําเร็จของ
องคกร 
   กมเลศน  สันติเวชชกุล  (2549  :  44)  กลาววา  ผลการดําเนินงานเมื่อถูกช้ีวัดที่แสดง
ถึงกระบวนการในการบรรลุเปาหมายไดเพื่อทีจ่ะชวยในการเขาใจกระบวนการทํางานขององคกรมากข้ึน  
แสดงใหเห็นถึงสวนงานที่ตองพฒันาและแสดงใหเห็นวามีการพัฒนาเกิดข้ึนจริงในสวนงานน้ัน 
   แคทลียา  ชาปะวัง  (2549  :  34)  กลาววา  การวัดผลการดําเนินงาน  คือ  
กระบวนการประเมินผลงานและความกาวหนาในการดําเนินงานเพื่อใหไดผลงานตามเปาหมาย   
ซึ่งการวัดผลการดําเนินงานมีความสําคัญตอธุรกจิ  ดังตอไปน้ี 

1. เพื่อใหทราบวาขณะน้ีเราทําไดดีเพียงใด 
2. เพื่อใหทราบวาขณะน้ีผลงานของเราหางจากเปาหมายเพียงใด 
3. เพื่อใหมั่นใจวาผูรับบรกิารหรือลูกคาพงึพอใจในบริการหรือผลิตภัณฑของเรา 
4. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการของเรายังคงอยูในสภาวะควบคุม  และยังคงม ี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่มุงหวัง 
5. เพื่อใหทราบวาเรามจีุดออนหรอืโอกาสพฒันาในประเด็นใดบาง 

   วุฒิชัย  สิทธิมาลากร  (2550  :  1-14)  กลาววา  องคกรทีมุ่งเนนใหองคกรมีการ
บรหิารจัดการที่ดีถือเปนการสรางศักยภาพใหแกองคกร  เนืองจากเปนเครื่องมือสําคัญในการแกไข
ปญหา  และปรบัปรุงการดําเนินงานของธุรกจิใหมีประสิทธิภาพเพื่อเสรมิสรางมลูคาเพิม่ใหลูกคาเกิด
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ความพึงพอใจในการใหบริการ  ตลอดจนการกําหนดกลยุทธ  และกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน
ไดอยางตอเน่ืองและอยูรอดไดอยางย่ังยืน  โดยสิ่งทีผู่บรหิารมุงเนนและคํานึงถึง  คือ  การทําใหองคกร
น้ันเกิดรายไดและสรางผลกําไรมากข้ึน  เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการที่ดีและมีมาตรฐาน  ทําใหลกูคา
เกิดความพึงพอใจและสรางความจงรกัภักดีแกลูกคา  ซึ่งปจจัยเหลาน้ีสงผลใหประสิทธิภาพของผล    
การดําเนินงานดีข้ึน  และสงผลตอองคกรในภาพรวมดวย   
   ศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  36-37)  กลาววา  ในการประกอบธุรกิจ  ผล 
การดําเนินงาน  เปนตัวช้ีวัดการกระทําที่ผานมาในรอบการปฏิบัติงานขององคกรและยังสงผลดีเมื่อ
นําไปปรบัใชใหเหมาะสมโดยสามารถนําไปปรบัไดทั้งกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  การบริหารจัดการ  
และเปนเครือ่งมอื  ในการวางแผนในอนาคต  เพื่อเปนการแสดงถึงผลการปฏิบัติงานและกระบวนการ
ปฏิบัติงานทีม่ีประสทิธิภาพ  สามารถช้ีใหเห็นขอผิดพลาดตางๆ  และนําไปเปนแนวทางในการพัฒนา
องคกรตอไป   
   Storey  และ  Kelly  (2001  71-900)  กลาววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ
สามารถนําพาใหธุรกจิบรรลุเปาหมายไดอยางมปีระสิทธิภาพ  ซึ่งความสําเร็จขององคกรบริการสามารถ
วัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพฒันาบรกิารใหม  การสรางคุณคาใหแกลูกคาตลอดจนการรักษาลูกคา
เดิม  และการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหมใหมาใชบริการ  โดยที่การวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจ
บริการประเมินจากความสําเร็จของการนําเสนอบริการรปูแบบใหมมากกวาการใชเกณฑวัดจาก
ผลิตภัณฑทีจ่ับตองได 
   Ooncharoen  และ  Ussahawanitchakit  (2009)  ซึ่งสนใจศึกษาในประเด็นการ
บริการทีบ่รรลผุลสําเรจ็โดยมีตัวช้ีวัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพัฒนาบรกิารใหม  การสรางคุณคา
ใหแกลูกคา  ตลอดจนการรักษาลูกคาเดิม  และการดึงดูดความสนใจจากลกูคาใหมใหมาใชบรกิาร 
 3.  การวัดผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
  ธุรกิจจํานวนมากใชขอมูลพื้นฐานดานการเงินหรือบัญชีดานผลิตภัณฑเพื่อแสดงผล 
ประกอบการอันเปนการแสดงผลทางดานการเงินและคุณภาพเทาน้ัน  จากสภาพการแขงขันในปจจบุัน
จําเปนตองวัดผลการดําเนินงานในหลายดานเพื่อใชเปนกลยุทธขององคกร  (Evans  and  Lindsay.    
2002  :  455)  และในปจจบุัน  การวัดผลการดําเนินงานไดมีบทบาทสนับสนุนระบบบรหิารสําหรับ
องคกรยุคใหม  โดยใชมาตรวัดเปนเครื่องมือติดตามประเมินความสําเรจ็ตามรอบเวลา  ซึ่งมาตรวัดที่ถูก
พัฒนาข้ึนแตละองคกรจะตองสอดคลองกับกลยุทธธุรกจิที ่ เช่ือมโยงทุกระดับต้ังแต  ระดับปฏิบัติงาน  
ระดับฝายงานและระดับองคกร  เพื่อใชผลลัพธจากการติดตามวัดผลมาดําเนินการทบทวนผล 
การปฏิบัติงานเทียบกบั  แผนงานหรือเปาหมายตลอดจนใชเทียบเคียงระหวางองคกรหรือผูเปนเลิศ 
(Best  Practice)  โดยเฉพาะการประเมินผลสําเร็จขององคกรทีส่ะทอนถึงผลการดําเนินงานทีแ่ทจริงทั้ง
ในระยะสั้นและระยะยาว  (เครื่องมือวัดผลการดําเนินงานยุคใหม.    2556  :  เว็บไซต)  ไดมีผูกลาวถึง 
การวัดผลการดําเนินงานและมผีูสนใจศึกษาเกี่ยวกบัการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจ  ดังน้ี 
   ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  122-123)  กลาววา  ผลการดําเนินงาน  ซึ่งนําไปใชใน 
การจัดการกลยุทธเปนการมุงวัดใน  2  มิติ  ไดแก  มิติดานการเงิน  (Financial  Capital)  และมิติดาน
ทุนทางปญญา  (Intellectual  Capital)      
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   จุฬารัตน  ขันแกว  (2551  :  48-49)  ไดใหความหมายไววาการวัดผลการดําเนินงาน
หมายถึงวิธีการกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานในดานตางๆที่เอือ้อํานวยใหแตละองคกรนํามาใชเปนตัว
วัดผลการดําเนินงานขององคกรน้ันๆซึ่งสามารถสรปุไดวาการวัดผลการดําเนินงานน้ันแบงออกเปน        
2  ดานทางดานการเงินและไมใชการเงินซึง่แตละองคกรสามารถที่จะเลือกตัวช้ีวัดที่เหมาะสมกบัองคกร
น้ัน ๆ  เพื่อทําใหองคกรตาง ๆ  มีตัวช้ีวัดที่เปนมาตรฐานสามารถควบคุมผลการดําเนินงานขององคกรให
เปนไปอยางมปีระสิทธิภาพสงูสุด 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  36)  กลาวา  ผลการดําเนินงานของธุรกจิสามารถวัดไดจาก 
ผลการดําเนินงานที่เปนตัวเงินและผลการดําเนินงานที่ไมใชตัวเงินไดแกการมุงเนนภาพลักษณและ 
ความพึงพอใจของลูกคาการรกัษาฐานลูกคาเดิมและการแสวงหาลูกคาใหมโดยผลการดําเนินงาน 
ธุรกิจทัง้สองรูปแบบเปนผลลัพธที่สะทอนมาจากกลยุทธการสรางสรรคนวัตกรรมบรกิารของธุรกิจ 
   มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  41)  กลาววา  ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคา  สงผลตอการดําเนินงานทางธุรกิจขององคกร  ซึ่งสิ่งที่ไดเปนนามธรรมและมีคุณคาทางจิตใจที่ไม
สามารถวัดหรือประเมินคาเปนตัวเลขได  แตสามารถเช่ือมโยงไปสูการเกิดผลทางออมที่วัดไดจากกําไร
และสวนแบงทางการตลาดที่เพิ่มข้ึน 
   Storey  และ  Kelly  (2001)  กลาววาการวัดผลการดําเนินงานของธุรกจิบริการ
สามารถประเมินจากความสําเรจ็ของการนําเสนอบริการรปูแบบใหมมากกวาการใชเกณฑวัดจาก
ผลิตภัณฑทีจ่ับตองได   
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน 
   ปจจุบันองคกรตาง ๆ  ไมวาจะเปนองคกรของภาครัฐหรือของภาคเอกชน  ไดใหความ
สนใจและความสําคัญกบัการประเมินผลองคกรอยางแพรหลายโดยเฉพาะองคกรธุรกจิเอกชนเริม่ให 
ความสนใจกบัแนวคิดและเครื่องมือทางเทคนิคตาง ๆ  ในการประเมินผลองคกร  เน่ืองจากสภาวการณ
แขงขันที่รุนแรงมากข้ึนและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนอยางรวดเร็ว  ทําใหตองมเีครื่องมือตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานอยูตลอดเวลา  ซึ่งการประเมินผลความสําเร็จขององคกรเปนสิ่งทีท่าทายสําหรับ
ผูบริหารขององคกรและนักวิจัย  โดยในอดีตที่ผานมาการวัดผลทางการเงินเปนสิ่งที่ถูกนํามาใชประเมิน
องคกรอยางแพรหลาย  (Maltz,  Shenher  and  Reilly.    2003  :  187) 
       ธีรยุศ  วัฒนาศุภโชค  (2556  :  เว็บไซต)  กลาววา  องคการจะขาดการประเมินผลที่
เปนตัวช้ีวัดทางการเงินไมได  เน่ืองจากเปนผลการดําเนินงานสําเร็จรูปทีอ่งคการคาดหวังไวเปนหลกั   
ไมวาจะเปนในรูปของกําไร  ตนทุน  ยอดขายตางๆ  เหลาน้ีเปนตน  ดังน้ันองคการจะตองพัฒนาตัวช้ีวัด
ทางการเงินข้ึนมาในการควบคุมการดําเนินงานโดยรวมขององคการเชนเดียวกัน  มิฉะน้ันองคการจะไม
ทราบวาเงินทุนซึ่งเปรียบเสมือนเลือดขององคการจะแหงขอดไปเมื่อไร  และสุดทาย  องคการสามารถ
สรางมูลคาเพิ่มซึ่งทําใหมลูคาโดยรวมขององคการเพิม่ข้ึน  เพื่อนําเสนอตอผูถือหุนหรือผูทีเ่กี่ยวของกบั
องคการทัง้หมดหรือไม  เพราะฉะน้ันตัวช้ีวัดทางการเงินจงึยังเปนหลกัสําคัญมากทีสุ่ดหลักหน่ึงอยูใน 
การประเมินผลและวัดผลการดําเนินงานขององคการ 
   พส ุ เดชะรินทร  (2544  :  40)  เพื่อใหเกิดความสมดุลในการบรหิารจัดการและ การ
วัดผลการดําเนินงานมุมมองทางดานการเงิน  (Financial  Perspective)  การวัดผลการปฏิบัติงานของ
กิจการที่แสวงหากําไรจะใชผลการดําเนินงานทางดานการเงนิเปนหลักที่จะบงช้ีวากิจการ 
ประสบความสําเร็จหรือไม  เชน  กําไรสุทธิ  อัตราผลตอบแทนจาการลงทุน  รายไดที่เพิม่ข้ึน  เปนตน 
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ขอมูลสวนใหญมาจากงบการเงินทั้งงบกําไรขาดทุน  งบดุล  และงบกระแสเงินสด  ผลการดําเนินงาน 
ทางการเงินเปนเครื่องมือหน่ึง  โดยจะบงบอกวากลยุทธที่กําหนดข้ึนมาและนํากลยุทธไปใชในทาง 
ปฏิบัติ  เกิดผลกระทบตอการดําเนินงานของกิจการอยางไร  การพิจารณามุมมองทางดานการเงิน 
จะครอบคลมุวัตถุประสงคหลัก  4  ประการ  ไดแก 
    1.  การเพิ่มข้ึนของรายได  (Revenue  Growth)  จะพิจารณาและใหความสําคัญ 
กับการเจริญเติบโตของรายไดโดยตรงวาเพิม่สงูข้ึนหรือไมอยางไร  เชน  การเติบโตของยอดขาย  (Sales 
Growth)  การเติบโตของรายไดโดยรวม  (Total  Revenue  Growth)  เปนตน  ซึ่งการเพิม่ข้ึนของ 
รายไดจะสงผลกระทบตอการเจรญิเติบโตของกจิการในภาพรวม  รวมถึง  ความมั่นคงและอยูรอดได 
ในระยาว  การเพิ่มข้ึนของรายไดสามารถจําแนกออกเปน  2  สาเหตุ  ไดแก 
      1.1  การเพิ่มข้ึนของรายไดจากสายผลิตภัณฑหรือบริการใหม  (Revenue  
Growth  from  New  Products  or  Services)  จะพจิารณาวาผลิตภัณฑหรือบริการใหมสามารถ
สรางรายไดใหกบักจิการเทาใดเมื่อเปรียบเทียบรายไดรวมทัง้หมดของกิจการ  เชน  รายได 
ของสายผลิตภัณฑหรือบริการใหมคิดเปนสัดสวนหรือรอยละเทาใดของรายไดรวมทัง้หมด  เปนตน 
นอกจากน้ี  ยังใหความสําคัญกับประสทิธิผลทางการตลาดจากผลิตภัณฑหรือบรกิารใหม 
ที่นําออกสูตลาดวามีประสิทธิผลตอผลการดําเนินงานโดยรวมของกจิการอยางไร 
       1.2  การเพิ่มข้ึนของรายไดจากลูกคารายใหมหรือตลาดใหม  (New  
Customers  or  New  Markets)  จะพิจารณาวากิจการมรีายไดจากลูกคารายใหม  หรือตลาดใหม
เทาไร  เมื่อเทียบกับรายไดทั้งหมดของกิจการ  เชน  การสงสินคาและผลิตภัณฑออกไปจําหนาย 
ในตางประเทศ  การกําหนดกลุมเปาหมายเพิม่เติมในตลาดลางซึง่ในอดีตลกูคาเปาหมายเปนตลาดบน 
เปนตน  โดยการคํานวณหาสัดสวนรอยละของรายไดที่เกิดข้ึนจากตลาดตางประเทศเปรียบเทียบกับ 
รายไดทั้งหมดของกจิการ  นอกจากน้ี  จะตองพิจารณากําไรที่เกิดจากลกูคารายใหมหรือตลาดใหม 
ดวยวา  คิดเปนสัดสวนรอยละเทาไหรของกําไรทัง้หมดของกิจการ  เน่ืองจากการวัดผลกําไรจะทําให 
ทราบถึงประสทิธิภาพและประสิทธิผลของการพฒันาตลาด  และลูกคาใหม  อยางไรก็ตามในการ 
เปรียบเทียบรายไดและกําไรที่เกิดจากลูกคาหรือตลาดใหมในตางประเทศ  กิจการควรเปรียบเทียบใน 
รูปของรอยละมากกวาจํานวนเงิน  เน่ืองจากอัตราแลกเปลี่ยนอาจมผีลกระทบทําใหสัดสวนของรายได 
และกําไรทีเ่กิดจากลูกคาหรือตลาดใหมในตางประเทศเปลี่ยนแปลง 
       2.  การลดของตนทุน  (Cost  Reduction)  จะพจิารณาและใหความสําคัญกบัการ 
พัฒนาและปรบัปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานวามผีลทาํใหตนทุนและคาใชจายของกิจการลดลง 
หรือไมอยางไร  เชน  การปรบัปรุงประสทิธิภาพในการผลิตและการดําเนินงาน  เปนตน  ซึ่งการลดลง 
ของตนทุนสงผลตอศักยภาพในการดําเนินงานของกิจการในปจจุบันและอนาคต  การลดของตนทุน 
สามารถจําแนกออกเปน  2  สาเหตุ  ไดแก 
      2.1  การลดตนทุนและคาใชจายหลกัของกจิการ  (Reduction  of  Major  
Costand  Expenses)  จะมีการนําวิธีการของระบบงบประมาณเขามาชวยในการวิเคราะหและควบคุม 
คาใชจายโดยอาจระบุเปนจํานวนเงินหรือเปนรอยละ  เชน  คาใชจายในการโฆษณาในป  2549 
เทากับ  5,000,000  บาท  คารับรองคิดเปนรอยละ  3  ของรายไดรวมทัง้หมดของกจิการ  เปนตน 
ซึ่งการกระทําดังกลาวสามารถชวยลดและควบคุมคาใชจายหลักของกจิการใหเปนไปตามเปาหมาย 
ที่วางไวได 
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        2.2  การลดตนทุนการผลิตหรือตนทุนการดําเนินงานตอหนวย  (Reduction  
of  Cost  per  Unit  in  Production  or  Operation)  จะพิจารณาระบบตนทุนการผลิตและการ
ดําเนินงานและทําการวัดตนทุนการผลิตหรือตนทุนการดําเนินงานตอหนวย  เพื่อใชในการเปรียบเทียบ
และควบคุมการผลิตและการดําเนินงาน 
      3.  การเพิ่มข้ึนของผลิตภาพ  (Productivity  Improvement)  จะพิจารณา
ควบคุมประสิทธิภาพและศักยภาพของพนักงานในการหารายไดโดยเฉลี่ยตอพนักงาน  1  คน  ซึ่งจะใช
ในธุรกิจบริการหรือธุรกจิทีบุ่คลากรเปนสวนประกอบตนทุนในการดําเนินงานหลกัของกจิการ 
นอกจากน้ียังมีการวัดในรูปของกําไรโดยเฉลีย่ตอพนักงาน  1  คน  อีกดวย  การวัดทั้งสองรปูแบบ 
จะทําใหกิจการทราบถึงประสทิธิภาพและความคุมคาของพนักงานในการสรางรายไดหรือกําไร 
ใหกับกจิการ 
       4.  การใชสินทรัพยใหเกิดประโยชนมากข้ึน  (Asset  Utilization)  จะพิจารณา
ประสิทธิภาพในการใชประโยชนจากสินทรัพยและการลงทนุ  โดยคํานึงถึงความคุมคาในการใช
ประโยชนจากสินทรพัยและการลงทุนของกจิการ  นอกจากน้ียังสามารถวัดประสิทธิภาพในการลงทุนได
ดวย  เชน  กิจการมีการลงทุนทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหบริการลกูคาจํานวนมาก  ดังน้ัน  
กิจการสามารถวัดประสิทธิภาพของการใชประโยชนจากการลงทุนได  ดังน้ี 
           4.1  จากจํานวนของเงินลงทุนทั้งหมดวามสีัดสวนทีเ่หมาะสมหรอืไม   
           4.2  จากกําไรของกจิการที่เพิม่ข้ึนตอเงินลงทุนทัง้หมดวามสีัดสวนทีเ่หมาะสม
หรือไม   
           4.3  จากกําไรของกจิการที่เพิม่ข้ึนจากการลงทุนมีการเพิ่มข้ึนเปนสัดสวนที่
เหมาะสมและคุมคาในการลงทุนหรือไม  และควบคุมไมใหมกีารลงทุนที่ไมกอใหเกิดประโยชนที่ไมคุมคา 
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ 
   มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  4-22)  กลาววา  การขับเคลือ่นและดําเนินองคกรตอไป
ใหเกิดความเขมแข็งและย่ังยืนไดน้ัน  หากองคกรมีภาพลกัษณหรือช่ือเสียงจนกลายเปนเอกลกัษณของ
องคกรจะทําใหองคกรเปนที่ดึงดูดใจแกลูกคารวมถึงผูใหบรกิารถือเปนสวนหน่ึงขององคกร  เพื่อนําเสนอ
ขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการของธุรกิจซึ่งถือเปนขอมูลที่สาํคัญตอองคกร  โดเฉพาะการนําเสนอ
ภาพลักษณขององคกรทีม่ีความโดดเดน  การสรางการยอมรับจากลกูคาและสรางสัมพันธภาพ ที่ดีใน
ระยะยาวแกลกูคา  สงผลใหธุรกิจสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังน้ัน  ภาพลักษณของ
ช่ือเสียงจึงมีความสําคัญทีส่ามารถทําใหสถาบัน  หนวยงานมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบั  มีความนาเช่ือถือ  
และศรัทธาจากบุคคลที่เกี่ยวของและจะทําใหเกดความเจรญิกาวหนาได  ในการสรางภาพลักษณองคกร  
ตองคํานึงความตองการของกลุมเปาหมาย  กําหนดทิศทางใหชัดเจน  มีความเขาใจงานและบทบาท
หนาที่  สรางสรรคผลงานเพื่อตอบสนองตอกลุมเปาหมายใหมากที่สุด  รวมถึงกลยุทธในการสราง
ภาพลักษณ  ตองสรางใหเกิดการยอมรบัและเห็นดวย  เพื่อสรางความนาเช่ือถือ  ดังน้ัน  การสราง
ภาพลักษณมีความสําคัญอยางมาก  โดยเฉพาะการสรางภาพลักษณที่ดี  ซึ่งสามารถทําไดหลากหลายวิธี  
เชน  การกําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลกัษณให
คงทนถาวร  โดยใชการสื่อสารและชองทางการสื่อสารที่ทําใหเกิดการรับรูอยางเหมาะสมเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหแกผูมาใชบรกิารและลกูคา  และยังเปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีตลอดจนทําใหลกูคาหรือ
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ผูใชบริการเกิดความจงรักภักดีในตัวองคกร  สินคาและบริการไดอยางตอเน่ือง  อีกทั้งภาพลักษณมี
ความสําคัญทั้งตอธุรกิจและลูกคาเน่ืองจากสามารถบงบอกถึงความสําเร็จของกิจการได 
   ชูศักด์ิ  เดชเกรียงไกรกลุ  (2556  :  เว็บไซต)  กลาววา  การวัดผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจในมิติดานคุณคาในสายตาลกูคาซึ่งประกอบดวยการสรางคุณคา  ดวย  ผลิตภัณฑ  ตราสินคา  
ภาพพจน  ภาพลักษณการเปนทีรู่จักยอมรับ  การบริการ  การสรางความสมัพันธลูกคา  และการสราง
ประสบการณใหมๆใหลูกคา  และตลอดไป 
   Kennedy  (1977  :  120-164)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกิจ  เกี่ยวของกบั
คุณสมบัติทางกายภาพและพฤติกรรมตาง ๆ  ของธุรกจิ  เชน  ช่ือของธุรกิจ  สถาปตยกรรม  ความ
หลากหลายของสินคาและบริการ  ประเพณี  อุดมการณและความประทับใจของคุณภาพของการ
ติดตอสื่อสารสามารถสรางไดจากการมปีฏิสัมพันธกบัลกูคา 
   Barich  และ  Kotler  (1991  :  94-104)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกจิเปนความ
ประทับใจ  ความเช่ือ  ทัศนคติ  ซึ่งอยูในความทรงจําในการมีสวนรวมทางการตลาดตอองคกรหรอืธุรกจิ  
โดยภาพรวมองคกรของธุรกิจ  ควบคลุมหนวยงานธุรกจิ  ฝายจัดการ  และสินคาหรอืบริการ  เพือ่
สะทอนภาพลักษณองคกรไดอยางมปีระสทิธิภาพ 
   Edmund  และ  John  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  29  ;  อางองิมาจาก  
Edmund  and  John.    1998  :  695-702)  กลาววา  การบริหารจัดการช่ือเสียงและภาพลกัษณ
ขององคกรเปนยุทธศาสตรในการจัดการทรัพยากรและรปูแบบการดําเนินงานขององคกรเพื่อประเมิน
ภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร  ในการสรางประสิทธิภาพขององคกร 
   Morley  (1998  :  unpaged)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกิจเปรียบเสมือน
สินทรพัยอันมีคาที่ชวยเอือ้ใหองคกรธุรกิจดําเนินและเปนองคประกอบหน่ึงในการบริหารธุรกจิเพื่ให
องคกรธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยงกาวหนาและมั่นคง 
   Kotler  (2000  :  unpaged)  กลาววา  ภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญอยางย่ิง
ตอความสําเรจ็ขององคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาวทีส่รางไดจากการทําใหเกิดความนาเช่ือถือโดย
องคกรจะตองมีโครงสราง  มีระบบการจัดการ  มีตราสัญลักษณที่สงางาม  และสรางศรทัธา  ไดในระยะ
ยาว  ตลอดจนมีผลงานเปนที่ยอมรบัแกบุคคลทั่วไปในการสะทอนภาพลักษณโดยรวมขององคกรได
อยางมีประสิทธิภาพ  ยังรวมไปถึงองครวมของความเช่ือ  ความคิด  และความประทับใจของบุคคลตอ
สิ่งใดสิง่หน่ึง 
   Nguyen  และ  Leblance  (2001  :  227  –  236)  กลาววา  ระดับของความ
จงรกัภักดีของลูกคามีแนวโนมสูงข้ึนเมื่อมกีารรับรูของทัง้ช่ือเสียงและภาพลักษณองคกรเปนอยางดีย่ิง   
อีกทั้งการสรางปฏิสมัพันธระหวางกัน 
     Lemmink  และคณะ  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  28  ;  อางอิงมาจาก  
Lemmink  and  others.    2003  :  1  –  15)  กลาววา  ประเภทของภาพลักษณมผีลในเชิงบวกตอ
การนํามาประยุกตใชและการสรางความแตกตางของธุรกิจ 
   Bartikowski  และคณะ  (2010  :  unpaged)  กลาววา  ผูบรหิารทีส่ามารถจัดการ
องคกรดวยวิธีการทีม่ีประสทิธิภาพ  จะนํามาซึ่งช่ือเสียงขององคกรและการสรางความจงรกัภักดี 
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  จากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาวขางตน  ผูวิจัยสรุปไดวา  ผลการดําเนินงานมี
ความสําคัญอยางย่ิงตอองคกรธุรกจิบริการที่ตองมีการพิจารณาผลการดําเนินงานของธุรกจิทัง้ที่เปน
ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงินและผลลัพธทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  จึงไดกําหนดความหมาย
ของผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ผลลัพธที่เกิดจากการดําเนินงาน
ของธุรกิจใน  2  ลักษณะ  คือ   
   1.  รายไดที่เปนตัวการเงิน  ไดแก  ผลลัพธดานรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)   
หมายถึง  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน  สามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลักได  มีสวนแบงทาง
การตลาดเพิ่มข้ึน  และมจีํานวนลูกคาเพิ่มข้ึน   
   2.  ภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  (Business  Image)  ไดแก  ผลลัพธ 
ดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  หมายถึง  การตอบสนองความตองการและรักษาความสมัพันธ
กับลกูคา  ภาพลักษณ  ในการบริการ  ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ  การรักษาและจูงใจลกูคาเกากลบัมาใช
บริการ  และการดึงดูดลูกคาใหมมาใชบริการ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ   
  กิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอเิล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  (1)  การบริการที่เปนเลิศ
ดานการจัดการฐานขอมลูลกูคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน  ดาน   
การเรียนรูและพฒันาและดานลูกคา  (2)  การบริการที่เปนเลศิ  ดานการออกแบบบริการ  มคีวามสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  ดานการเงิน  ดานกระบวนการ
ภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานลกูคา  (3)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน             
(4)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ     
ผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายใน  และดานลกูคา  (5)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการปรบัปรุง
มาตรฐานการบริการมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  
ดานกระบวนการภายในและดานการเรียนรูและพฒันา  โดยผลการวิจัยสรปุไดวา  การบริการทีเ่ปนเลิศ
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงาน  ผลลพัธที่ไดจาการวิจัยสามารถนําไปใชเปนแนวทาง
ในการกําหนดทิศทางการพฒันาความรู  ความสามารถดานการบริการใหสอดคลองกับผลการดําเนินงาน   
  นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความเปนเลิศในการบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครือ่งบินบริษัทการบินไทยจํากัด  (มหาชน)  เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของ
คุณลักษณะที่สําคัญระหวางกลุมพนักงานตอนรบับนเครื่องบินที่มผีลการปฏิบัติงานบริการ  ดีเลิศ   
ปานกลาง  และตํ่ารวมทัง้ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของกลุมดีเลิศ  ปานกลาง  และตํ่า  ในการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิง
ประจักษ  ใชการวิเคราะหเสนทาง  (Path  Analysis)  ทําการวิเคราะหขอมลูที่ไดจากการประเมินผล 
การปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรบับนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในป  
ค.ศ.  2008  จากผลการศึกษา  พบวาปจจัยของคุณลักษณะของพนักงานตอนรบับนเครื่องบิน  บริษัท 
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การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  มีความแตกตางกันและมีผลทั้งทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงาน
บริการสงผลตอความเปนเลิศในการบรกิารตามลําดับความสําคัญไดแกบุคลกิของพนักงาน  การทํางาน
เปนทมีรองลงมา  ความภักดีของพนักงาน  ความรูและทัศนคติที่ดีตอการบริการ  ความสามารถใน 
การบริหาร  และความพรอมในการทํางาน  ตามลําดับการฝกอบรมมีอทิธิพลเชิงลบและอายุงานไมมผีล
ตอการปฏิบัติงาน 
  พรภักษ  หนองเปด  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความเปนมืออาชีพในการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  ผลการวิจัยพบวา  1)  การเรยีนรูลูกคา  มีความสัมพันธเชิงบวกและ
ผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  2)  การเรียนรูคูแขง  ความสัมพันธเชิงบวกและ
ผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  3)  ความสามารถของพนักงานมีความสัมพันธเชิงบวก
และผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  4)  การสนับสนุนขององคกรไมมีผลกระทบตอ
ความสัมพันธระหวางการเรียนรูลูกคา  การเรียนรูคูแขง  และความสามารถของพนักงานกับความเปน
มืออาชีพในการบริการ  และผลการวิจัยสรุปวา  การเรียนรูลูกคา  การเรียนรูคูแขง  และความสามารถ
ของพนักงาน  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบรกิาร  ดังน้ัน  ธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยสามารถนําขอมลูดังกลาวน้ี  ไปเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการ
ดําเนินงานและพัฒนาผลการดําเนินงาน  เพื่อเพิม่ความไดเปรียบในการแขงขัน  ตลอดจนเพิ่มผลกําไร
ในการดําเนินงานขององคกรในระยะยาว 
  ศุภางค  นันตา  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของกลยุทธนวัตกรรมบริการที่มี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  พบวา  ผูบริหารธุรกจิสปามีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับกลยุทธนวัตกรรมการบริการโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีภาพลักษณขององคกร  ความเปนเลิศในการบริการ  ประสทิธิภาพในการแขงขัน  โอกาส
ทางการตลาด  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  สภาแวดลอมทางธุรกิจ  การรับรูความมีคุณคาของลกูคา  
การตระหนักรูความเขมขนในการแขงขันและความสามารถของผูนําสมัยใหมโดยรวม  อยูในระดับมาก  
และผลการวิจัยสรุปวา  กลยุทธนวัตกรรมบรกิารมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
ดังน้ันผูประกอบการควรใหความสําคัญกบักลยุทธในการบรหิารงาน  โดยเนนใหองคกรมีการสรางสรรค
แนวคิดใหมในการบริการ  เจตคติที่มุงสูการเปลี่ยนแปลง  และการสรางการเรียนรู  ซึ่งสามารถนําไป
เปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธนวัตกรรมบริการเพื่อพัฒนาผลการดําเนินงานของธุรกจิ  ภายใต
สภาพแวดลอมทางธุรกจิทีเ่ปลี่ยนแปลง 
  มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร    
ที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวมีความ
คิดเห็นเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดาน
ภาพลักษณของธุรกจิ    ดานการบริการที่มลีักษณะเฉพาะ    และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  
ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยว  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลกูคา  ความจงรักภักดีของ
ลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกจิ  โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก  และผูกอบการธุรกจิ    
นําเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนทมีงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  และสภาพแวดลอม
ภายนอก  โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก  ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวทีม่ีที่ต้ังธุรกจิ  ทุนใน
การดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณลักษณะขององคกร  ดานภาพลักษณของธุรกจิ  ดานการบริการที่มลีักษณะเฉพาะและดานความ      
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เปนมืออาชีพในการบริการโดยรวมและรายดานไมแตกตางกนั  และผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวทีม่ีที่ต้ัง
ของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดี  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
โดยรวม  ไมแตกตางกัน  และจากการศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสมัพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย 
  มันทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริหารคุณภาพการ
บริการที่มีตอความสําเร็จขององคกรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  พบวา  1)กลยุทธการบรหิาร
คุณภาพการบริการ  ดานการพฒันาอยางตอเน่ือง  มีความสมัพันธและผลกระทบเชิงบวกกบั
ความสําเรจ็ขององคกร  โดยรวมดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายในองคกร  และดานการ
เรียนรูและพฒันา  2)  กลยุทธการบรหิารคุณภาพการบรกิาร  ดานการมีสวนรวมของพนักงาน  มี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  โดยรวมดานลูกคา  ดานกระบวนการ
ภายในองคกร  และดานการเรียนรูและพัฒนาและ  3)  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการ  ดานการ
ใหความสําคัญกบัลกูคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  ดานลูกคา  
และผลการวิจัยสรุปวา  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกบัความสําเร็จของ
องคกรของธุรกจิโรงแรมเปนอยางมาก  ซึ่งเปนองคประกอบในการที่จะชวยใหธุรกิจโรงแรมมีการ
วางแผนและกําหนดแนวทางการปฏิบัติสูความสําเรจ็ได  ดังน้ัน  ธุรกิจโรงแรมจําเปนตองใหความสําคัญ
กับกลยุทธการบรหิารคุณภาพการบริการและปรับปรงุพฒันาการบริการอยูเสมอเพื่อใหธุรกจิประสบ
ผลสําเร็จและแขงขันไดตอไป 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Pun  และ  White  (2005  :  49-71)  ไดศึกษาการวัดผลการดําเนินงานจาก 
การปฏิบัติงานเชิงกลยุทธพบวาการวัดผลการดําเนินงานเปนสิ่งสําคัญสําหรบัการจัดการเชิงกลยุทธเพื่อ
ชวยปรับเปลี่ยนกลยุทธการบรหิารงานและสนับสนุนองคกรดานตางๆทําใหเกิดความคิดสรางสรรคและ
ชวยพัฒนากระบวนการดําเนินงานใหเช่ือมโยงแบบบูรณาการกระบวนการวัดผลการดําเนินงานเชิงกล
ยุทธมีหลากหลายดานเชนดานความยืดหยุนในการดําเนินงานเกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ
ความหลากหลายของสินคาหรือบรกิารดานการใชทรัพยากรอยางมีคุณคาซึ่งมุงเนนความสามารถในการ
ผลิตสินคาและประสิทธิภาพในการผลิตสินคาดานนวัตกรรมการดําเนินงานโดยที่ธุรกจิควรใหความสนใจ
เกี่ยวกับนวัตกรรมกระบวนการและพฒันาทักษะแนวความคิดเพื่อที่จะพัฒนาสินคาหรือบริการใหมสู
ตลาดและดานคุณภาพการบริการดวยการสรางความนาเช่ือถือใหลูกคาจนที่ยอมรับมีการติดตอสื่อสาร
กับลกูคาอยางตอเน่ืองและสรางความสัมพันธอันดีตอลูกคา 
  Neville,  Bell  และ  Menguc  (2005  :  1184-1198)  ไดศึกษาความมีช่ือเสียงทาง
บรรษัท  ผูมีสวนไดเสียและผลประกอบการทางสังคม  ผลประกอบการทางการเงินระดับนัย
ความสัมพันธเปาหมายคือ  เพื่อการเพิ่มระดับความทําความเขาใจของบทบาทตอการมีช่ือเสียงของ
บริษัททางดานผลประกอบการทางสงัคม  (CSP:  Corporate  Social  Performances)  และผลการ
ประกอบการทางการเงิน  (FP  :  Financial  Performance)  ระดับนัยทางดานความสัมพันธ  รวมถึง
ความตอเน่ือง  การออกแบบ  ระเบียบวิธีการ  แนวทางปฏิบัติการดําเนินการ  ทฤษฎีของผูมสีวนไดเสีย  
ไดกําหนดการดําเนินการเพื่อปฏิบัติการเพื่อการนําเสนอตัวแบบของบทบาทดานความมีช่ือเสียงใน     
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ผลประกอบการทางสงัคมตอบริษัท  (Corporate  Social  Performance:  CSP)  และผลการ
ประกอบการทางการเงิน  (Financial  Performance:  FP)  ระดับทางดานนัยความสมัพันธอยางไร 
  Wanga,  Wangb  และ  Zhaoc  (2007  :   49-73)  ผลกระทบของการมสีวนรวมของ
ลูกคาตอคุณภาพการใหบรกิาร  โดยใชแบบสํารวจทั้งหมด  185  ชุดจากลูกคาทั้งหมดในโรงแรมใน
เมือง  Tianjin  ประเทศจีน  ผูวิจัยไดดําเนินการประมวลผลการวิเคราะหขอมลูดวย  การวิเคราะห
ถดถอย  พหุนิยม  หรือ  Multiple  Regression  ของผลกระทบจากการจัดเกบ็ขอมลูสารสนเทศ        
การมสีวนรวมในการออกแบบบริการ  รวมถึงการสรางกําหนดมาตรฐาน  ปฏิกิริยาตอการตอบสนอง
ของลูกจางพนักงานของบริษัท  และ  การบอกปากตอปากของลูกคาในโรงแรม  ผลการวิจัยพบวา      
วามิติทั้งสี่ดานของการมีสวนรวมของลกูคามีความสัมพันธทางตรงตอคุณภาพการใหบริการดังกลาว 
    Wrigh  และคณะ  (2006  :  1031  –  1056)  ไดศึกษาประเมินจากการสงัเกตของ 
การรวมมือกันสําหรับการบริการทีเ่ปนเลิศในระบบบรกิารของสถานีโทรทัศนหลายชอง  พบวา  
คุณภาพของการบริการ  คุณภาพของหุนสวน  และคุณภาพของภาพลักษณ  จะนําไปสูการดําเนินการ
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและหรือความไววางใจ  สําหรับความไววางใจในทางกลับกันทันใดที่มีการ
ยกระดับความสมัครใจของหุนสวนชองในการรวมมือ  สุดทายแลวจะสามารถมอีํานาจลบลางศักยภาพ
ของหุนสวนที่อยูในระบบการบริการได 
  Ooncharoen  และ  Ussahawanitchakit  (2008  :  13  –  26)  ศึกษาการสรางความ
เปนเลิศขององคกรและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  ผลกระทบของวัฒนธรรม 
การบริการ  และสภาพแวดลอมภายนอกพบวา  องคประกอบของวัฒนธรรมการบริการ  3  
องคประกอบ  ไดแก  การสื่อสารอยางซือ่สัตยและเปดเผย  การตอบสนองในการบริการ  และการกอบ
กูการบริการมผีลกระทบเชิงบวกตอความเปนเลิศขององคกร  และองคประกอบของวัฒนธรรมบริการ
และการกอบกูการบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  แตสภาพแวดลอม
ภายนอก  ไมมีผลกระทบตอความสมัพันธระหวางความเปนเลิศขององคกร  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ  รวมถึงการสนับสนุนขององคกรมผีลกระทบเชิงบวกตอการตอบสนองในการบรกิารและ 
การปองกันความผิดพลาดในการบริการ  และการมุงเนนเทคโนโลยีมีอทิธิพลเชิงบวกตอการบริการที่มี
คุณภาพสูงและการตอบสนองในการบรกิาร  สําหรับความสามารถของพนักงานมผีลกระทบเชิงบวกกบั
วัฒนธรรมบรกิาร 
  Lee  และ  Beeler  (2009  :17 - 29)  ไดศึกษาการสํารวจตรวจสอบของ  ตัวแปร
พยากรณระดับความพึงพอใจและเจตนารมณอนาคต  การเช่ือมโยงตอการจงูใจ  การมสีวนรวมผูกพัน
และคุณภาพการใหบรกิารในเทศกาลของทองถ่ินผลการศึกษาวิจัยไดทําการตรวจสอบเกี่ยวกบั ผล
นํ้าหนักเชิงสัมพันธของแรงกระตุนการจูงใจ  การเกี่ยวโยงสมัพันธกนั  คุณภาพการใหบรกิารและ  
ประชากรศาสตรตอระดับความพึงพอใจและเจตนารมณในอนาคต  กลุมเครื่องมือการวิเคราะหงานวิจัย
คือ  Sequential  Multiple  Regression  Analyzes  การวิเคราะหพหุนิยมแบบถดถอยตาม
สภาวการณลําดับ  การดําเนินการวิจัยเพือ่การกําหนดการตัดสินใจการเพิม่ข้ึนของสารสนเทศขอมูล
เกี่ยวกับการจงูใจ  คุณภาพการใหบริการ  และการเกี่ยวโยงสัมพันธกันระหวาง  การพยากรณระดับ
ความพึงพอใจและเจตนารมณอนาคตตอการนําเสนอขอแตกตางในทางดานตัวแปรประชากรศาสตร  
และผูเขารวมตามเทศกาลของทองถ่ิน  ขอคนพบไดมีการนําเสนอแนะเกี่ยวกบัแรงจูงใจ  คุณภาพ    
การใหบริการ  และการเกี่ยวโยงสมัพันธกันระหวางตัวแปรพยากรณในระดับนัยสําคัญของความ       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 44

พึงพอใจและเจตนารมณอนาคต  คุณภาพการใหบรกิารคือตัวแปรพยากรณที่เขมขนสุดตอระดับความ
พึงพอใจ  และเจตนารมณอนาคต  ตามมาดวยการเกี่ยวโยงสัมพันธกันและแรงจงูใจ 
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บทท่ี  3 
 

วิธดํีาเนินการวิจัย 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนดังตอไปน้ี 
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพฒันาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมลูและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ไดแก  ผูบรหิารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3  -  5  ดาว  ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  225  คน  (บริษัท เดอะ เดสติเนช่ัน จํากัด.    2555  :  เว็บไซต)  
เน่ืองจากผูบรหิารเปนผูทีม่ีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการดําเนินงานขององคกรไดเปนอยางดี   
        2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ไดแก  ผูบริหารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3  -  5  ดาว  ใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  144  คน  ผูวิจัยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ  Krejcie  
และ  Margan   (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูม ิ (Stratified  
Random  Sampling)  โดยดําเนินการสุมกลุมตัวอยาง  ดังน้ี 
  2.1  จําแนกผูบรหิารธุรกิจโรงแรมระดับ  3  –  5  ดาว  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางตาม  ขอ  2.2  โดยใชวิธีเลือกแบบจบัสลาก  ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากร  จํานวนกลุมตัวอยาง  และจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
             ของผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

จังหวัดของโรงแรม      ประชากร 
        (คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
(คน) 

       จํานวนผูตอบ 
แบบสอบถาม  (คน) 

จังหวัดกาฬสินธุ 3 3 3 
จังหวัดขอนแกน 18 13 13 
จังหวัดชัยภูม ิ 3 3 3 
จังหวัดนครพนม 3 3 3 
จังหวัดนครราชสมีา 56 36 34 
จังหวัดบึงกาฬ 1 1 1 
จังหวัดบุรรีัมย 6 4 4 
จังหวัดมหาสารคาม 5 4 4 
จังหวัดมกุดาหาร 4 3 3 
จังหวัดยโสธร 5 4 4 
จังหวัดรอยเอ็ด 5 4 4 
จังหวัดเลย 11 9 9 
จังหวัดสกลนคร 11 9 9 
จังหวัดสุรินทร 7 5 5 
จังหวัดศรสีะเกษ 6 4 4 
จังหวัดหนองคาย 7 5 5 
จังหวัดหนองบัวลําภู 3 3 3 
จังหวัดอุดรธานี 14 10 10 
จังหวัดอํานาจเจรญิ 6 4 4 
จังหวัดอบุลราชธานี 25 17 16 

รวม 225 144 141 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  เปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งไดสรางตามความ
มุงหมายและกรอบแนวคิดที่กําหนดข้ึน  โดยแบงออกเปน  5  ตอน  ดังน้ี 
  ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูล
เกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน          
และตําแหนงงานในปจจบุัน 
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  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน  6  ขอ  
ลักษณะแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  โดยครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกบั  รูปแบบ
ธุรกิจ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
และจํานวนพนักงาน 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  จํานวน  20  ขอ  โดยครอบคลุม
เน้ือหาเกี่ยวกับดานการจัดการฐานขอมูล  4  ขอ  ดานการออกแบบบริการ  4  ขอ  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการ  4  ขอ  ดานการจัดการขอรองเรียน  4  ขอ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการ
บริการ  4  ขอ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  5  ระดับ   
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  จํานวน  9  ขอ  ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  5  ระดับ 
  ตอนที่  5  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายเปด  (Open  End) 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  นําผลที่การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ มาสรางแบบสอบถาม  จํานวน   
5  ตอน  โดยพิจารณาใหครอบคลมุความมุงหมาย  และกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  
 4.  นําแบบสอบถามที่ไดเสนออาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบความถูกตองมา
ปรับปรงุแกไขตามที่อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
 5.  เมื่อปรบัปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธแนะนําแลวเสนอตอ
ผูเช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  ประกอบดวย   
  5.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกจิ   
  5.2  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.การุณย  ประทุม   
 6.  ปรบัปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธพิจารณาอีกครั้ง 
 7.  หลังการตรวจสอบคุณภาพเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามโดยอาจารยทีป่รกึษาวิทยานิพนธ
และผูเช่ียวชาญแลว จัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใชในการเกบ็รวมรวมขอมลูจาก
ประชากรกลุมตัวอยางตอไป 
 8.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ   
  8.1  นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  –  out)  กับผูบรหิารธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  30  คน   
      8.2  การหาคาอํานาจจําแนกรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item-
total  Correlation  ซึ่งการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีคาอํานาจจําแนก  (r)     
อยูระหวาง  0.187  -  0.681  ดานการออกแบบบรกิาร  มคีาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.426  -  
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0.716  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.330  -  0.746  
ดานการจัดการขอรองเรียน  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.443  -  0.745  และดานการ
ปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.549  -  0.745  ประสทิธิผลการ
ทํางานเปนทีม  มีคาจําแนกอํานาจ  (r)  อยูระหวาง  0.379  –  0.817  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมมีคาจําแนกอํานาจ  (r)  อยูที่  0.197  -  0.700  (ตาราง  46  ภาคผนวก  ข)   
  8.3  การหาคาความเช่ือมั่น  (Reliability)  ของแบบสอบถาม  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ของแตละดาน  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  โดยการบรกิารที่
เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีคาความเช่ือมั่น  0.783  ดานการออกแบบบริการ  มีคาความ
เช่ือมั่น  0.864  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีคาความเช่ือมั่น  0.676  ดานการจัดการขอ
รองเรียน  มีคาความเช่ือมั่น  0.791  และดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการ  มีคาความเช่ือมั่น  
0.878  ประสิทธิผลการทํางานเปนทีม  มีคาความเช่ือมั่น  0.808  และผลการดําเนินงานของธุรกจิ
โรงแรม  มีคาความเช่ือมั่น  0.686  ( ภาคผนวก  ข)   
 9.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รกึษาวิทยานิพนธ
อีกครั้ง  เพื่อปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใชในการเกบ็
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนในการเกบ็รวบรวมขอมูล  ดังน้ี 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย   
  2.  ขอหนังสือราชการจาก  คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดยแนบพรอมกบัแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยาง  คือ  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมระดับ  
3  –  5  ดาว  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยางตามรายช่ือ  ที่อยูของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ในจังหวัดเปาหมายที่ไดกําหนดไว  โดยเริ่มสงแบบสอบถาม
ต้ังแตวันที่  10  เมษายน  2556  จํานวน  144  ฉบับ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมอืใน 
การตอบกลบัทางไปรษณียภายใน  60  วัน  นับจากวันที่ไดรับแบบสอบถาม  โดยแนบซองจดหมาย
ตอบกลบัไปพรอมแบบสอบถาม 
  4.  เมื่อถึงวันที่  15  มิถุนายน  2556  มีแบบสอบถามกลบัมาเปนจํานวน  92  ฉบับ   
คิดเปนรอยละ  63.88  ของแบบสอบถามทีส่งไป  จงึติดตามโดยสอบสามทางโทรศัพทกลับไปยังผูตอบ
แบบสอบถามที่ยังไมไดสงกลับมา  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม  
จนกระทั่งวันที่  10  กรกฎาคม  2556  ไดรับกลับคืนมาอีกเปนจํานวน  49  ฉบับ   
  5.  รวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาทั้งสิ้น  141  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  97.92  ของ
จํานวนแบบสอบถามที่สงไปยังกลุมตัวอยาง  รวมระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอมลู  90  วัน   
  6.  ทําการสํารวจความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรบักลบัมาทั้งสิ้นจํานวน  141  ฉบับ  
ซึ่งเปนแบบสอบถามที่ตอบสมบรูณทั้งหมด  141  ฉบับ  จึงใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 
 
 การวิเคราะหขอมลูทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงเปนดังน้ี   
  ตอนที่  1  และ  2  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูบริหารธุรกิจโรงแรม  และขอมลูทั่วไป
ของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยวิธีประมวลผลทาบงหลักสถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive  Statistics)  โดยนําขอมูลที่รวบรวมมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ  ประกอบดวย          
การแจกแจงความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  2  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  และผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรม  โดยใชวิธีการประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  
รอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  
การนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางควบคูกบัการบรรยายและสรปุผลการวิจัย  โดยกําหนดการให
คะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังน้ี  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 
   ความคิดเห็นมากทีสุ่ด   กําหนดให  5  คะแนน 
   ความคิดเห็นมาก   กําหนดให  4  คะแนน 
   ความคิดเห็นปานกลาง   กําหนดให  3  คะแนน 
   ความคิดเห็นนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
   ความคิดเห็นนอยทีสุ่ด   กําหนดให  1  คะแนน 
   นําคะแนนที่ไดคํานวณหาคาเฉลี่ย  โดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังน้ี  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 
    คาเฉลี่ย  4.51-5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 
    คาเฉลี่ย  3.51-4.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51-3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51-2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00-1.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยมาก  
  ตอนที่  3  การทดสอบผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรม  โดยใชวิธีการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)   
และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
  ตอนที่  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมเกี่ยวกบัการบริการ    
ที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรมและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  จํานวนทุน     
ในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงาน
แตกตางกัน  โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา  2  กลุม  
ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-way  ANOVA)   
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1.  สถิติพื้นฐาน 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติที่ใชตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  2.1  การหาความเที่ยงตรง  (Validity) 
   การหาคาจําแนกรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item-total  
Correlation  
  2.2  การหาคาความเช่ือมั่น  (Reliability)  ของเครื่องมอืโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชในการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ  (Multicolinearity  Test)   
โดยหาคา  Variance  Inflation  Factor  (VIFs) 
 4.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน   
    4.1  F-test  (ANOVA) 
  4.2  t  -  test 
    4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.4  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมลูเรื่อง  ผลกระทบของการบริการที่เปนเลศิที่มีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 
  1.  สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 X      แทน  คาเฉลี่ย  (Mean) 
 S.D.     แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 SS      แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
 df      แทน  ระดับช้ันของความเปนอิสระ  (Degree  of  Freedom) 
 MS     แทน  คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลงัสอง  (Mean  Squares) 
 p – value   แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  (Significance) 
 VIF     แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระกับตัวแปรอสิระ  
(Variance  Inflation  Factors) 
 CDM    แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการจัดการฐานขอมลู 
 SD     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการออกแบบบริการ 
 SO     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 
 CH     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการจัดการขอรองเรียน 
 SI     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการปรับปรุงมาตรฐานบรกิาร 
 SEP     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิที่มีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  BP     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 R      แทน  สัมประสทิธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ 
 B      แทน  สัมประสทิธ์ิการถดถอยในรปูคะแนนดิบ 
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       แทน  สัมประสทิธ์ิการถดถอยในรปูคะแนนมาตรฐาน 
 bES ..     แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการพยากรณ  b 

 estES ..     แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 

 A      แทน  คาคงทีใ่นรูปของสมการคะแนนดิบ 
 t      แทน  คาสถิติทดสอบที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ  t  -  distribution 
 F      แทน  คาสถิติทดสอบที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ  F  –  distribution 
 
ลําดับขั้นตอนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  5  การทดสอบสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันนออกเฉียง
เหนือ 
 ตอนที่  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม      
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลา 
การดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกนั 
 ตอนที่  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั และจํานวนพนักงานตางกนั 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เกี่ยวกับ  เพศ  
อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงงานใน
ปจจุบัน 
 

 
ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

ขอมูลทั่วไปของผูบรหิาร  จํานวน(คน)  รอยละ 
  1.  เพศ     
      1.1  ชาย  87  61.70 
      1.2  หญิง  54  38.30 
    รวม  141  100.00 
  2.  อายุ     
      2.1  นอยกวา  30  ป  18  12.80 
      2.2  31  -  40  ป  60  42.60 
      2.3  41  -  50  ป  26  18.40 
      2.4  มากกวา  50  ป  37  26.20 
    รวม  141  100.00 
  3.  สถานภาพ     
      3.1  โสด  48  34.00 
      3.2  สมรส  75  53.20 
      3.3  หมาย/หยาราง  18  12.80 
    รวม  141  100.00 
  4.  ระดับการศึกษา     
      4.1  ตํ่ากวาปริญญาตร ี  16  11.30 
      4.2  ปริญญาตร ี  78  55.30 
      4.3  สูงกวาปริญญาตร ี  47  33.30 
    รวม  141  100.00 
  5.  ประสบการณในการทํางาน     
      5.1  นอยกวา  5  ป  40  28.40 
      5.2  5  –  7  ป  30  21.30 
      5.3  8  –  10  ป  23  16.30 
      5.4  มากกวา  10  ป  48  34.00 
    รวม   141   100.00 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน) รอยละ 
 6.  รายไดตอเดือน    
      6.1  ตํ่ากวา  40,000  บาท 

  
84 

 
59.60 

      6.2  40,001  –  80,000  บาท  42  29.80 
      6.3  80,001  –  100,000  บาท  12  8.50 
      6.4  มากกวา  100,000  บาท  3  2.10 
    รวม  141        100.00 
  7.  ตําแหนงงานในปจจุบัน     
      7.1  กรรมการผูจัดการ  31  22.00 
      7.2  หุนสวนผูจัดการ  16  11.30 
      7.3  ผูจัดการ  84  59.60 
      7.4  อื่น  ๆ    10   7.10 
    รวม  141        100.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญเปน  
เพศชาย  (รอยละ  61.70)  มีอายุ  31  -  40  ป  (รอยละ  42.60)  รองลงมาคือ  มากกวา  50  ป   
(รอยละ  26.20)  มีสถานภาพสมรส  (รอยละ  53.20)  รองลงมาคือ  เปนโสด  (รอยละ  34.00)   
จบการศึกษาระดับปริญญาตร ี (รอยละ  55.30)  รองลงมาคือ  สูงกวาปรญิญาตร ี (รอยละ  33.30)   
มีประสบการณในการทํางานมากกวา  10  ป  (รอยละ  34.00)  รองลงมาคือ  นอยกวา  5  ป      
(รอยละ  28.40)  รายไดตํ่ากวา  40,000  บาท  (รอยละ  59.60)  รองลงมาคือ  40,001–80,000  
บาท  (รอยละ  29.80)  ตําแหนงงานผูจัดการ  (รอยละ  59.60)  รองลงมาคือ  กรรมการผูจัดการ  
(รอยละ  22.00)   
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 ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  
จํานวนทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และ
จํานวนพนักงาน 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน)  รอยละ 
  1.  รูปแบบธุรกิจ     
    1.1  บริษัทจํากัด  109  77.30 
    1.2  หางหุนสวน  32  22.70 
    รวม  141        100.00 
  2.  จํานวนทุนในการดําเนินงาน     
      2.1  นอยกวา  30,000,000  บาท  75  53.20 
      2.2  30,000,001  –  60,000,000  บาท  43  30.50 
      2.3  60,000,001  –  90,000,000  บาท  15  10.60 
      2.4  มากกกวา  90,000,000  บาท  8  5.70 
    รวม  141       100.00 
   3.  มาตรฐานธุรกิจ     
      3.1  ระดับ  3  ดาว  72  51.10 
      3.2  ระดับ  4  ดาว  57  40.40 
      3.3  ระดับ  5  ดาว  12  8.50 
    รวม  141       100.00 
  4.  ระยะเวลาในการดําเนินงาน     
      4.1  นอยกวา  5  ป  25  17.70 
      4.2  5  –  10  ป  27  19.10 
      4.3  11  –  15  ป  38  27.00 
      4.4  มากกกวา  15  ป  51  36.20 
    รวม  141        100.00 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน) รอยละ 
  5.  จํานวนหองพัก     
      5.1  นอยกวา  100  หอง  89  63.10 
      5.2  101  –  200  หอง  42  29.80 
      5.3  201  –  300  หอง  8  5.70 
      5.4  มากกกวา  300  หอง  2  1.40 
    รวม  141       100.00 
  6.  จํานวนพนักงาน   
      6.1  นอยกวา  50  คน  81 57.40 
      6.2  51  –  100  คน  32 22.70 
      6.3  101  –  150  คน  16 11.30 
      6.4  มากกกวา  150  คน  12 8.50 
    รวม  141        100.00 

 
 จากตาราง  3  พบวา  รูปแบบธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเปนแบบบริษัทจํากัด  
(รอยละ  77.30)  ตนทุนในการดําเนินงาน  มีตนทุนนอยกวา  30,000,000  บาท  (รอยละ  53.20)  
รองลงมาคือ  30,000,001 – 60,000,000  บาท  (รอยละ  30.50)  มีมาตรฐานระดับ  3  ดาว (รอยละ  
51.10)  รองลงมาคือ  ระดับ  4  ดาว  (รอยละ  40.40)  ระยะเวลาในการดําเนินงานมากกวา  15  ป  
(รอยละ  36.20)  รองลงมาคือ  11  –  15  ป  (รอยละ  27.00)  มีจํานวนหองพัก  นอยกวา  100  
(รอยละ  63.10)  รองลงมาคือ  101  –  200  หอง  (รอยละ  29.80)  และมีพนักงานนอยกวา  50  
คน  (รอยละ  57.40)  รองลงมาคือ  51  –  100  คน  (รอยละ  22.70)   
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 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ โดยรวมและเปนรายดานของธุรกิจโรงแรม        
             ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

การบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ดานการจัดการฐานขอมูล 3.89 0.42 มาก 
2.  ดานการออกแบบบรกิาร 3.83 0.56 มาก 
3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 3.82 0.42 มาก 
4.  ดานการจัดการขอรองเรียน 3.93 0.43 มาก 
5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ 3.93 0.46 มาก 
                               รวม 3.88 0.35 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  โดยรวมอยูในระดับมาก  ( x   =  3.88)  เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน  อยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี 
ดานการจัดการขอรองเรียน  ( x   =  3.93)  ดานการปรับปรุงมาตรฐานบริการ  ( x   =  3.93)      
ดานการจัดการฐานขอมลู  ( x   =  3.89)   
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลูเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการจัดการฐานขอมลู 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจดัเก็บ บันทึก จัดการ   
    รวบรวม จัดการแยกขอมลูของลูกคาอยางเปนระบบ 
    และเปนรูปธรรม  เพื่อการใชประโยชนในปจจุบันและ 
    อนาคต 

3.97 0.61 มาก 

2.  ธุรกิจมุงเนนใหมกีารนํากลยุทธการบริหารความสัมพันธ 
    กับลูกคามาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร 

3.89 0.66 มาก 

3.  ธุรกิจสงเสริมใหพนักงานมีความสามารถในการนํา 
    โปรแกรมมาใชในการจัดการฐานขอมูลลูกคาอยางเปน 
    ระบบ 

3.91 0.62 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการพัฒนารูปแบบการบริการ 
    ใหม ๆ  เพื่อสรางความผูกพันและความพงึพอใจของ  
    ลูกคา 

3.80 0.72 มาก 

รวม 3.89 0.42 มาก 

 
  จากตาราง  5  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  ดานการจัดการฐานขอมลู  อยูในระดับมากทุกขอ     
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดเก็บบันทึก  
จัดการรวบรวม  จัดการแยกขอมลูของลูกคาอยางเปนระบบและเปนรปูธรรม  เพื่อการใชประโยชน    
ในปจจบุันและอนาคต  ( x   =  3.97)  ธุรกิจสงเสริมใหพนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรมมา   
ใชในการจัดการฐานขอมูลลูกคาอยางเปนระบบ  ( x   =  3.91)  และธุรกิจมุงเนนใหมีการนํากลยุทธ
การบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร  ( x   =  3.89)   
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบรกิารเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการออกแบบบริการ 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมและสนับสนุนใหมกีารนําขอมลูลูกคามา 
    จัดกลุม  และออกแบบบรกิารใหสอดคลองตามความ   
    ตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

3.77 0.72 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดรูปแบบการใหบริการเพื่อ 
    ความสะดวกในการติดตอของผูรบับริการและได   
    ประสบการณตลอดเวลา 

3.84 0.71 มาก 

3.  ธุรกิจมุงเนนใหมกีารกําหนดมาตรฐานใหบริการของ 
    พนักงานในองคกร 

3.84 0.81 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการกําหนดคุณสมบัติของ   
    พนักงานและรปูแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการ 
    ใหบริการ 

3.90 0.75 มาก 

รวม 3.83 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  ดานการออกแบบบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกับการกําหนด
คุณสมบัติของพนักงาน  และรูปแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการใหบรกิาร  ( x   =  3.90)  ธุรกิจให
ความสําคัญกับการจัดรูปแบบการใหบรกิารเพื่อความสะดวกในการติดตอของผูรบับริการและได
ประสบการณตลอดเวลา  และธุรกิจมุงเนนใหมีการกําหนดมาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร  
( x   =  3.84)  และธุรกิจสงเสริมและสนับสนุนใหมกีารนําขอมูลลูกคามาจัดกลุม  และออกแบบบริการ
ใหสอดคลองตามความตองการของลกูคาอยางสม่ําเสมอ  ( x   =  3.77) 
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร   
             ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการจัดฝกอบรมพนักงาน  ใหปฏิบัติงาน 
    ตามมาตรฐานบรกิาร 

3.83 0.73 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการติดตามการบริการของ   
    พนักงานใหไดมาตรฐานบริการอยางสม่ําเสมอ 

3.60 0.60 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการสํารวจความพึงพอใจของ 
    พนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพัฒนาระบบการบรกิาร 
    ที่ดีข้ึน 

3.90 0.61 มาก 

4.  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการ 
    สรางแรงจงูใจ  โดยการใหรางวัลจากการทํางาน 

3.98 0.71 มาก 

รวม 3.82 0.42 มาก 

 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปน
มาตรฐานเปนการสรางแรงจงูใจ  โดยการใหรางวัลจากการทํางาน  ( x   =  3.98)  ธุรกิจใหความสําคัญ
กับการสํารวจความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพัฒนาระบบการบรกิารที่ดีข้ึน         
( x   =  3.90)  และธุรกิจสงเสริมใหมีการจัดฝกอบรมพนักงาน  ใหปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ   
( x   =  3.83) 
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียนเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการจัดการขอรองเรียน 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน 
    ของลูกคาที่หลากหลาย 

3.87 0.56 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการบันทึกขอรองเรียนของลูกคา 
    ในการแกไขปญหาทกุชองทาง 

3.79 0.56 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการประเมินขอรองเรียนและ 
    มุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลูกคาอยูเสมอ 

3.93 0.64 มาก 

4.  ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรุปขอรองเรียนของลกูคาที่สําคัญ 
    เสนอตอผูบรหิารเพื่อพัฒนากลยุทธการใหบริการและ 
    กลยุทธขององคกร 

4.13 0.70 มาก 

รวม 3.93 0.43 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรปุขอรองเรียนของลูกคาที่
สําคัญเสนอตอผูบริหารเพือ่พัฒนากลยุทธการใหบรกิารและกลยุทธขององคกร  ( x   =  4.13)  ธุรกิจ 
ใหความสําคัญกบัการประเมินขอรองเรียนและมุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลูกคาอยูเสมอ     
( x   =  3.93)  และธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดชองทางการรบัขอรองเรียนของลูกคาทีห่ลากหลาย  
( x   =  3.87)   
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ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร เปนรายขอ  
             ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบรกิารใหม ๆ   
    สําหรบัลูกคา 

3.90 0.60 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดระบบบริการอยางม ี
    คุณภาพทั่วทั้งองคกร 

4.00 0.60 มาก 

3.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดมาตรฐานบรกิาร 
    เพื่อใหเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร 

3.89 0.66 มาก 

4.  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา 
    และปรบัปรุงการบริการอยูตลอดเวลา 

3.93 0.64 มาก 

รวม 3.93 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดระบบบริการ
อยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร  ( x   =  4.00)  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา  
และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา  ( x   =  3.93)  และธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรางนวัตกรรม
บริการใหม ๆ  สําหรบัลกูคา  ( x   =  3.90) 
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 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง 3.88 0.63 มาก 
2.  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลกัของกจิการได 3.89 0.77 มาก 
3.  ธุรกิจมีสวนแบงทางการตลาดเพิม่ข้ึนอยางตอเน่ือง 3.90 0.61 มาก 
4.  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก 3.92 0.69 มาก 
5.  ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรักษา 
    ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยาง 
    ตอเน่ือง 

3.61 0.80 มาก 

6.  ธุรกิจมีภาพลักษณในดานการบรกิารที่ดี  เปนที่ประจักษ 
    ตอสาธารณชน 

3.90 0.61 มาก 

7.  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคา 
    และประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ 

4.01 0.64 มาก 

8.  ธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคาเกากลบัมาใชบริการ 
    อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

3.97 0.67 มาก 

9.  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบรกิารไดเปน 
    จํานวนมาก 

4.02 0.62 มาก 

รวม 3.90 0.36 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยรวมอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
หานอย3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก    ( x   =  
4.02)  ธุรกิจมชีื่อเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคาและประสิทธผิลในการดําเนินงานดานการ
บริการ  ( x   =  4.01)  และธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคาเกากลบัมาใชบริการอยางตอเน่ืองและ
สม่ําเสมอ  ( x   =  3.97) 
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 ตอนที่  5  การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ    
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ  
ตามที่ไดต้ังสมมุติฐาน  ดังน้ี 
   1H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมูล  มผีลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
   2H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบริการ  มผีลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   3H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ   

มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   4H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีผลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
   5H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรบัปรุงมาตรฐานบริการ  มีผลกระทบตอ 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  11  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการทีเ่ปนเลศิที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
   โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
 

ตัวแปร  CDM  SD  SO  CH  SI  BP  VIF 

X   3.8942  3.8365  3.8269  3.9303  3.9327  3.9006   
S.D.  0.4219  0.5679  0.4210  0.4385  0.4676  0.3663   
CDM  -  0.375**  0.360**  0.321**  0.197**  0.364**  1.287 
SD    -  0.571**  0.495**  0.534**  0.235**  1.712 
SO      -  0.568**  0.615**  0.543**  1.957 
CH        -  0.793**  0.470**  2.947 
SI          -  0.526**  3.267 

**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 
 
 จากตาราง  11  พบวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธโดยรวม  ซึ่งอาจเกิดปญหา  
Multicollinearity  ดังน้ัน  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช  VIF  ปรากฏวา      
คา  VIF  ของตัวแปรอสิระการบริการ  มีคาต้ังแต  1.287  -  3.267  ซึ่งมีคานอยกวา  10  แสดงวา   
ตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน (Black.    2006  :  585)       
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  เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระแตละตัวแปรตาม  พบวา   
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธทางบวกกบัตัวแปรตาม  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธระหวาง  0.197  -  
0.793  มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.01  จากน้ันผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  
แสดงดังตาราง  12   
 
ตาราง  12  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอย  ของการบรกิารทีเ่ปนเลิศที่มีตอผล 
               การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
 

การบริการที่เปนเลิศ 

ผลการดําเนินงานโดยรวม 

t p - value สัมประสิทธ์ิ
ถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 
คาคงที ่ 1.304 0.279 4.680 0.000* 
ดานการจัดการฐานขอมลู   0.207 0.063 3.296 0.001* 
ดานการออกแบบบริการ -0.170 0.054 3.135 0.002* 
ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร 0.300 0.080 3.726 0.000* 
ดานการจัดการขอรองเรียน 0.060 0.092 0.649 0.517 
ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร 0.260 0.091 2.844 0.005* 
R  =  0.428  Adi 2R   =  0.407 estES ..  =  0.274  F  =  20.219 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  12  พบวา  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  (CDM)  และดาน
การออกแบบบรกิาร  (SD)  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  (SO)  และดานการปรับปรงุมาตรฐาน
บริการ  (SI)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่  1  2  3  
และ  5  สําหรับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  (CH)  ไมมีความสัมพันธกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  (BP) 
  ผูวิจัยจงึสรางสมการพยากรณ  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง  (Adi 2R )  
เทากับ  0.407  และคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  ( estES .. )  เทากับ  0.274  ซึ่งสามารถเขียน

สมการพยากรณการบริการทีเ่ปนเลิศกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
โดยรวม  ไดดังน้ี 
 
      SEP  =  1.304  +  0.207CDM  -  0.170SD +  0.300SO  +  0.260SI 
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 ตอนที่  6  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน   มาตรฐานธุรกจิ  
ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน 
  6.1  รูปแบบธุรกจิ 
 
ตาราง  13  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  (t-test) 
 

การบรกิารทีเ่ปนเลิศ 
บริษัทจํากัด หางหุนสวน 

t 
p - 
value   x     S.D.   x     S.D. 

1.  ดานการจัดการฐานขอมูล 3.92 0.42 3.83 0.43 0.736 0.463 
2.  ดานการออกแบบบรกิาร 3.83 0.56 3.85 0.49 0.117 0.907 
3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 3.83 0.43 3.83 0.25 0.006 0.995 
4.  ดานการจัดการขอรองเรียน 3.97 0.43 3.73 0.33 1.002 0.057 
5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ 3.96 0.48 3.76 0.33 1.472 0.143 

การบรกิารทีเ่ปนเลิศโดยรวม 3.90 0.36 3.80 0.25 1.018 0.310 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและเปนรายดาน    
ทุกดาน  ไดแก  ดานการจัดการฐานขอมลู  ดานการออกแบบบรกิาร  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐาน
บริการ  ดานการจัดการขอรองเรียน  และดานการปรบัปรุงมาตรฐานบริการไมแตกตางกัน   
(p  >  0.05) 
 
  6.2  จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 

 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.333 3 0.111 0.889 0.449 
โดยรวม ภายในกลุม 17.085 137 0.125   
 รวม 17.417 140    

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



67 

 จากตาราง  14  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน 
มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม       
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  6.3  มาตรฐานธุรกจิ 
 
ตาราง  15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มมีาตรฐานธุรกิจตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.153 2 0.077 0.613 0.543 
โดยรวม ภายในกลุม 17.264 138 0.125   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  15  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมที่มีมาตรฐานธุรกจิตางกนั  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการ
บริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  6.4  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.851 3 0.284 2.347 0.075 
โดยรวม ภายในกลุม 16.566 137 0.121   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  16  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมที่มีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน      
(P  >  0.05) 
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  6.5  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนหองพักแตกตางกัน  (ANOVA) 

 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.518 3 0.173 1.401 0.245 
โดยรวม ภายในกลุม 16.899 137 0.123   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนหองพักตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน          
(P  >  0.05) 
 
  6.6  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.160 3 0.053 0.423 0.737 
โดยรวม ภายในกลุม 17.257 137 0.126   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  18  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน          
(P  >  0.05) 
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 ตอนที่  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มี  รูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ   ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั  จํานวนพนักงานตางกัน 
  7.1  รูปแบบธุรกจิ 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิตางกัน  (t-test) 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
บริษัทจํากัด หางหุนสวน 

t 
p  -  

value x  S.D. x  S.D. 
1.  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน 
    อยางตอเน่ือง 

3.95 0.61 3.93 0.61 0.140 0.889 

2.  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอื 
    คาใชจายหลักของกจิการได 

3.83 0.72 3.86 0.66 0.150 0.881 

3.  ธุรกิจมีสวนแบงทางการตลาด   
    เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง 

3.77 0.69 3.71 0.72 0.290 0.770 

4.  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปน 
    จํานวนมาก 

3.83 0.71 3.79 0.57 0.249 0.804 

5.  ธุรกิจสามารถตอบสนองความ 
    ตองการและรักษาความสมัพันธตอ   
    ลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยาง 
    ตอเน่ือง 

3.58 0.84 3.29 0.82 1.258 0.211 

6.  ธุรกิจมีภาพลักษณในดาน 
    การบริการที่ดี  เปนที่ประจกัษ 
    ตอสาธารณชน 

3.94 0.58 3.71 0.72 1.314 0.191 

7.  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่อง 
    ของการสรางคุณคาและประสิทธิผล 
    ในการดําเนินงานดานการบรกิาร 

4.06 0.63 3.79 0.57 1.521 0.130 

8.  ธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคา 
   เกากลบัมาใชบริการอยางตอเน่ือง 
   และสม่ําเสมอ 

4.03 0.66 3.36 0.63 3.612 0.000* 

9.  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมา 
   ใชบริการไดเปนจํานวนมาก 

4.00 0.64 3.80 0.55 0.000 0.157 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม 3.85 0.47 3.86 0.45 0.101 0.920 
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 จากตาราง  19  พบวา ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมทีม่ีรปูแบบธุรกิจตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและเปนรายขอ  ไดแก  ธุรกิจมี
ยอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลกัของกจิการได  
ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจ
สามารถตอบสนองความตองการและรกัษาความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง  
ธุรกิจมีภาพลักษณในดานการบริการที่ดี  เปนที่ประจกัษตอสาธารณชน  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปน ที่ยอมรบั
ในเรื่องของการสรางคุณคาและประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกจิสามารถดึงดูดใจ
ลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ไมแตกตางกัน  (p>0.05)  สวนธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจ
ลูกคาเกากลบัมาใชบรกิารอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.05 
 
  7.2  จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค         
               ตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F p - value 

 ระหวางกลุม 0.307 3 0.102 0.460 0.710 
โดยรวม ภายในกลุม 30.448 137 0.222   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกันมีความ
คิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  
(P  >  0.05) 
 
  7.3  มาตรฐานธุรกิจ 
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มมีาตรฐานธุรกจิแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.130 2 0.065 0.293 0.746 
โดยรวม ภายในกลุม 30.624 138 0.222   
 รวม 30.755 140    
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 จากตาราง  21  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มมีาตรฐานธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  
(P>0.05) 
 
  7.4  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.889 3 0.296 1.359 0.258 
โดยรวม ภายในกลุม 29.866 137 0.218   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน   
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม    
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  7.5  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
              ภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนหองพักตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.658 3 0.219 0.998 0.396 
โดยรวม ภายในกลุม 30.097 137 0.220   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  23  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนหองพักตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน   
(P>  0.05) 
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  7.6  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
               ภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีจํานวนพนักงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F p - value 

 ระหวางกลุม 0.696 3 0.232 1.057 0.370 
โดยรวม ภายในกลุม 30.059 137 0.219   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  24  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน   
(P  >  0.05) 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดทําการสรุปและมปีระเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน   
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน   
 
สรุปผล 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถสรปุผลการวิจัย  ไดดังน้ี 
  1.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ  31  -  40  ป  สถานภาพสมรส
มากที่สุด  จบการศึกษาระดับปรญิญาตรี  มีประสบการณในการทํางานมากกวา  10  ป  มีรายไดตํ่ากวา  
40,000  บาท  สวนใหญมีตําแหนงงานผูจัดการ   
  2.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญมรีูปแบบเปนบริษัทจํากัด  ตนทุน
ในการดําเนินงาน  มีนอยกวา  30,000,000  บาท  มีมาตรฐานระดับ  3  ดาว  มีระยะเวลาในการ
ดําเนินงานมากกวา  15  ป  มีจํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  และมีพนักงานนอยกวา  50  คน   
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  3.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรมใน     
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยภาพรวมพบวา  มีความคิดเห็นในระดับมาก  จําแนกรายดานพบวา   
   3.1  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ประเด็นทีม่ีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดเก็บ  บันทึก  จัดการรวบรวม  จัดการแยกขอมูลของลกูคาอยาง
เปนระบบและเปนรูปธรรมเพื่อการใชประโยชนในปจจบุันและอนาคต  รองลงมาคือ  ธุรกจิสงเสรมิให
พนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรมมาใชในการจัดการฐานขอมลูลูกคาอยางเปนระบบ               
และธุรกจิมุงเนนใหมีการนํากลยุทธการบรหิารความสมัพันธกับลกูคามาใชในการจัดการบริการลกูคา
ขององคกร   
   3.2  ดานการออกแบบบรกิาร  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสงู
ที่สุดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการกําหนดคุณสมบัติของพนักงานและรปูแบบเว็บไซตใหไดตาม
มาตรฐานการใหบริการ  รองลงมาคือ  ธุรกจิใหความสําคัญกับการจัดรูปแบบการใหบริการเพือ่ความ
สะดวกในการติดตอของผูรับบรกิารและไดประสบการณตลอดเวลา  และธุรกจิมุงเนนใหมีการกําหนด
มาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร  และธุรกิจสงเสรมิและสนับสนุนใหมกีารนําขอมลูลูกคา        
มาจัดกลุม  และออกแบบบรกิารใหสอดคลองตามความตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ   
   3.3  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีความคิดเหน็ในระดับมาก  ประเด็น  
ที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการสรางแรงจูงใจ             
โดยการใหรางวัลจากการทํางาน  รองลงมาคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการสํารวจความพึงพอใจของ
พนักงาน  ที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพฒันาระบบการบริการทีดี่ข้ึน  และธุรกิจสงเสรมิใหมกีารจัดฝกอบรม
พนักงานใหปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการ   
   3.4  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  โดยประเด็นทีม่ี
คาเฉลี่ยสงูทีสุ่ดคือ  ธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรปุขอรองเรียนของลูกคาทีส่ําคัญเสนอตอผูบรหิารเพื่อ
พัฒนากลยุทธการใหบริการและกลยุทธขององคกร  รองลงมาคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกับการประเมิน
ขอรองเรียนและมุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลกูคาอยูเสมอ  และธุรกจิสงเสรมิใหมกีารกําหนด
ชองทางการรบัขอรองเรียนของลูกคาทีห่ลากหลาย   
   3.5  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  ประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยสงูทีสุ่ดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดระบบบรกิารอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร  รองลงมา
คือ  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา  และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา        
และธุรกจิสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบริการใหม  ๆ  สําหรับลูกคา 
  4.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยภาพรวมพบวา  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ไดแก  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจ
ลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคาและ
ประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกิจสามารถรักษาและจูงใจลูกคาเกากลับมาใชบริการ
อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีภาพลักษณในดาน  
การบริการที่ดี  เปนทีป่ระจักษตอสาธารณชน  ธุรกิจมสีวนแบงการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจ
สามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกจิการได  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  
ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรกัษา 
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  5.  ผลการทดสอบผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  พบวา  การบริการที่เปน
เลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  (CDM)  และดานการออกแบบบริการ  (SD)  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการ  (SO)  และดานการปรับปรงุมาตรฐานการบริการ  (SI)  มีผลกระทบเชิงบวกกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  จึงยอมรบัสมมุติฐานที ่ 1  2  3  และ  5  สําหรบัการบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัด 
การขอรองเรียน  (CH)  ไมมีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมโดยรวม  (BP) 
  6.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกนั 
   6.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  
พบวา  รูปแบบบริษัทจํากัดและหางหุนสวน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
   6.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกบัการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนทุนในการ
ดําเนินงานตางกัน  พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานนอยกวา  30,000,000  บาท  
30,000,000  -  60,000,000  บาท  60,000,001  -  90,000,000  บาท  และมากกวา  90,000,000  
บาท  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มมีาตรฐานธุรกิจตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มีมาตรฐานธุรกจิระดับ  3  ดาว  ระดับ  4  ดาว  และระดับ  5  ดาว  มีระดับ
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.4  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ
การบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงาน
ตางกัน  พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มรีะยะเวลานอยกวา  5  ป  5  –  10  ป  11  –  15  ป  และมากกวา  
15  ป  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.5  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนหองพักตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  100  –  200  หอง  201  –  300  หอง  
และมากกวา  300  หอง  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกนั   
     6.6  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ 
การบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  พบวา  
ธุรกิจโรงแรมทีม่ีจํานวนพนักงานนอยกวา  50  คน  50  -  100  คน  101  -  150  คน  และมากกวา  
150  คน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
  7.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพกั  และจํานวนพนักงานตางกัน   
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   7.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกจิตางกัน  
พบวา  รูปแบบบริษัทจํากัดและหางหุนสวน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจเกี่ยวกบั 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมจํานวนทุนในการดําเนินงานนอยกวา  30,000,000  บาท  30,000,000  -  
60,000,000  บาท  60,000,001  -  90,000,000  บาท  และมากกวา  90,000,000  บาท  มีระดับ
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกบัผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีมาตรฐานธุรกิจตางกัน  พบวา  ธุรกิจ
โรงแรมทีม่ีมาตรฐานธุรกิจระดับ  3  ดาว  ระดับ  4  ดาว  และระดับ  5  ดาว  มีระดับความคิดเห็น 
ไมแตกตางกัน   
     7.4  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มรีะยะเวลานอยกวา  5  ป  5  –  10  ป  11  –  15  ป  และมากกวา  15  ป  
มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.5  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนหองพักตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  100  –  200  หอง  201-300  หอง    
และมากกวา  300  หอง  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกนั   
     7.6  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม  
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานนอยกวา  50  คน  50  -  100  คน  101  -  150  คน         
และมากกวา  150  คน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังน้ี 
    1.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที ่
เปนเลิศ  โดยรวมอยูในระดับมาก  และเปนรายดานอยูในระดับมากทกุดาน  ไดแก  ดานการจัดการ  
ขอรองเรียน  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  ดานการจัดการฐานขอมลู  ดานการออกแบบ
บริการ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  เน่ืองจากการบริการทีเ่ปนเลิศจะเปนปจจัยแหง
ความสําเรจ็ของธุรกิจในอนาคต  เปนการสะทอนถึงผลลพัธทางธุรกจิในรปูของผลกําไร  ความช่ืนชม
ของสังคม  และเกิดแบรนดขององคกรที่เปนภาพลกัษณที่ดีและมีมลูคาอันเปนสิง่ยากทีอ่งคกรอื่นๆ      
จะตามทัน  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบ
ของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  
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(1)  การบริการที่เปนเลิศดานการจัดการฐานขอมูลลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ            
ผลการดําเนินงาน  ดานการเรียนรูและพัฒนาและดานลูกคา  (2)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการ
ออกแบบบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  
ดานการเงนิ  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานลูกคา  (3)  การบริการที่
เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการมีความสมัพันธเชิงบวกกบั  ผลการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการภายใน  (4)  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศุภางค  
นันตา  (2555  :  129)  ไดศึกษาผลกระทบของกลยุทธนวัตกรรมบริการที่มีตอ  ผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจสปาในประเทศ  ผลการวิจัยพบวา  ผูบริหารธุรกจิสปามีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ภาพลักษณขององคกร  ความเปนเลิศในการบรกิาร  ประสทิธิภาพในการแขงขัน  และโอกาสทางการ
ตลาดโดยรวมและเปนรายขอ  อยูในระดับมาก  ไดแก  ภาพลักษณขององคกรเชน  กิจการไดรบั 
ความเช่ือมั่นและความไววางใจจากลูกคาในดานการบริการทีม่ีคุณภาพอยูเสมอเปนตน  ความเปนเลิศ
ในการบริการ  เชน  กิจการมีการดําเนินงานที่สอดคลองและเปนไปตามมาตรฐานการบริการทีร่ับรองได  
เปนตน  ประสิทธิภาพในการแขงขัน  เชน  กิจการมีความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่หลากหลายไดเปนอยางดี  เปนตน  และ  โอกาสทางการตลาด  เชน  กิจการสามารถรกัษาฐาน
ลูกคาเกาโดยจูงใจลกูคาเกาใหกลบัมาใชบริการอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง  เปนตน  และสอดคลองกบั 
  2.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  ผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ  โดยรวมอยูในระดับมากและรายขออยูในระดับมากทุกขอ  ไดแก  ธุรกิจสามารถ
ดึงดูดใจลกูคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรือ่งของ 
การสรางคุณคาและประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกจิมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน
อยางตอเน่ือง  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกิจการได  ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาด
เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจ  มีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจสามารถตอบสนองความ
ตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง  ธุรกจิมีภาพลกัษณ   
ในดานการบริการที่ดี  เปนที่ประจักษตอสาธารณชน  ธุรกิจสามารถรักษาและจูงใจลกูคาเกากลับมาใช
บริการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  เน่ืองจากในการดําเนินงานตางๆ  จะตองมกีารวัดผลการดําเนินงาน  
เพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพในงานที่ทํา  และจะสรางความสามารถในการดําเนินงานอยางย่ังยืนตอไป
ได  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยศุภางค  นันตา  (2555  :  42)  ไดศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่
มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิสปาในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิสปามีความคิดเห็น
ดวยกับผลการดําเนินงานของธุรกิจอยูในระดับมากทุกขอ  ไดแก  กิจการมีภาพลักษณและช่ือเสียงใน
ดานคุณภาพการบริการที่ดีจนเปนที่รูจักและยอมรับจากลูกคา  กิจการมีผลการดําเนินงานโดยรวม
เปนไปตามเปาหมาย  และ  กิจการไดรับการยอมรบัวาเปนกิจการที่มีนวัตกรรมสรางสรรคและพฒันา
อยางตอเน่ืองเปนระบบ  และสอดคลองกบังานวิจัยของมนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)   
ไดศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร  ที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศ
ไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  ดานภาพลักษณของธุรกิจในระดับ
มากทุกขอ  ไดแก  กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและบริการที่ดีอันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของ
ลูกคา  กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบรกิารแกลูกคาดีเย่ียม  กิจการมุงมั่นสรางการบริการ
ที่มีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลกูคา  และกิจการมุงเนนการสรางทัศนคติที่ดีตอบริการที่
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ลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน  และจากการศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย  และสอดคลองกับแนวคิดของ  
Neville,  Bell  และ  Menguc  (2005)  กลาววา  ภาพลักษณขององคกรมีความสัมพันธอยางย่ิงทัง้ตอ
ผลการดําเนินงานดานการเงิน  ดานภาพลักษณตอลกูคาและสังคม  จงึกลาวไดวาภาพลักษณและ
ช่ือเสียงขอธุรกิจมีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ  อีกทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของมันทนา  
เพ็งแจม  (2554  :  96)  กลาววา  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการ  โดยรวมดานการมีสวนรวม
ของพนักงานมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  โดยรวมดานลูกคา   
ดานกระบวนการภายในองคกร  และดานการเรียนรูนวัตกรรม  กลาวคือการมีสวนรวมของพนักงานน้ัน
ซึ่งจะชวยใหกิจการมีกลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมไดอยางมีประสิทธิภาพ  
ดังน้ัน  ธุรกิจโรงแรมจึงใหความสําคัญกับการสงเสรมิและสนับสนุนใหพนักงานเขามามสีวนรวมใน   
การกําหนดกลยุทธ  การวางแผน  การตัดสินใจในการแกไขปญหาตาง  ๆ  รวมกันอยางเปนระบบ 
ซึ่งสรางจิตสํานึกและคานิยมรวมและความรักในงานดานบรกิารซึง่จะชวยใหธุรกิจโรงแรมสามารถ
ปรับปรงุคุณภาพการบริการอยูเสมออันจะทําใหธุรกิจโรงแรมสามารถสรางความประทบัใจแกลูกคา  
ดึงดูดใจใหลูกคาเกากลบัมาใชบริการอกีครั้ง  รวมถึงการจูงใจใหลูกคารายใหมเขามาใชบริการ 
ซึ่งถือเปนความสําเรจ็ขององคกรอยางสงู  และสอดคลองกบัแนวคิดของศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  
36  -  37)  กลาววา  ใน  การประกอบธุรกิจ  ผลการดําเนินงาน  เปนตัวช้ีวัดการกระทําที่ผานมาใน
รอบการปฏิบัติงานขององคกรและยังสงผลดีเมื่อนําไปปรับใชใหเหมาะสมโดยสามารถนําไปปรับได 
ทั้งกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  การบรหิารจัดการ  และเปนเครื่องมือ  ในการวางแผนในอนาคต   
เพื่อเปนการแสดงถึงผลการปฏิบัติงานและกระบวนการปฏิบัติงานที่มปีระสทิธิภาพ  สามารถช้ีใหเห็น
ขอผิดพลาดตางๆ  และนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาองคกรตอไป  และสอดคลองกบังานวิจัยของ  
Thipsri  และ  Ussahawanitchakit  (2009  :  13-14)  พบวา  ความพึงพอใจของลกูคาน้ันสงผลตอ
ผลการดําเนินงานที่เปนตัวเงินและ  ผลการดําเนินงานดานการตลาด   
  3.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  มีผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจากการบริการที่มีคุณภาพนอกจากจะเพิ่มมูลคาใหกับสินคาแลว   
ยังจะเพิ่มประโยชนใหกับลูกคาดวย  ซึ่งธุรกจิในปจจบุันไมไดมีการแขงขันเฉพาะสินคาเพียงอยางเดียว  
การบริการก็เปนอีกผลิตภัณฑหน่ึงที่ชวยเพิม่มลูคาใหกบัธุรกจิประสบผลสําเร็จ  ซึ่งสอดคลองกบั
งานวิจัยของศุภางค  นันตา  (2555  :  42)  ไดศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่มีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ไดเสนอวา  ผลการดําเนินงานของธุรกจิทั้งดานรายได 
และดานภาพลักษณช่ือเสียงของธุรกจิเปนผลลพัธที่สะทอนมาจากความเปนเลิศในการบริการ  ดังน้ัน  
ความเปนเลิศในการบริการ  จึงนับวามีความสําคัญอยางย่ิงที่จะนําไปสูผลการดําเนินงานของธุรกจิ   
ทั้งดานผลกําไรและภาพลกัษณช่ือเสียงของธุรกิจ  ความเปนเลิศในการบริการสามารสรางตลาดภายใน 
ที่แข็งแกรง  รวมถึงการสรางความพึงพอใจแกลูกคาหรือผูมาใชบริการ  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ 
พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  5)  ที่กลาววา  การบริการที่เปนเลิศจะเปนปจจัยแหงความสําเรจ็
ของธุรกิจในอนาคต  เปนการสะทอนถึงผลลพัธของธุรกจิในรูปของผลกําไร  ความช่ืนชมของสังคม  
และเกิดแบรนดขององคกรทีเ่ปนภาพลักษณที่ดีและมีมลูคา  อันจะเปนสิง่ยากที่องคกรอื่นๆ  จะตามทัน  
ดังน้ันในธุรกิจบรกิาร  หากองคกรใดสามารถสรางบริการที่โดดเดนและแตกตาง  สรางความผกูพันใน
การใชบรกิารในระยะยาว  และสอดคลองกบัผลการวิจัยของ  Lee  และ  Beeler  (2009)  ไดศึกษา
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ผลกระทบของตัวแปรตางๆ  ไดแก  การจูงใจ  การสรางปฏิสัมพันธ  คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ  
และความต้ังใจกลบัมาใชบรกิารอกีในอนาคต  ผลการศึกษาพบวา  การจูงใจ  การสรางปฏิสัมพันธ 
และคุณภาพการบริการมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจ  และความต้ังใจกลับมาใชบริการอีกในอนาคต   
อีกทั้งสอดคลองกบั  Wanga,  Wangb  และ  Zhaoc  (2007)  ระบุวาความเปนเลิศในการบรกิารจะ
กอใหเกิดสมัพันธภาพที่ดีแกลูกคา  รวมทัง้กระตุนใหลูกคาเหลาน้ีกลับมาใชบรกิารอยางตอเน่ือง   
จนกอใหเกิดความจงรกัภักดีตอตราสินคาหรอืบริการในที่สุด   
  4.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  การบรหิารจัดการขอมลูลูกคาที่
จัดเกบ็  บันทึก  รวบรวม  จัดกลุม  แยกแยะขอมลู  และนําขอมูลลูกคาออกมาใชงานตามวัตถุประสงค  
โดยมีการนําซอทฟแวรมาชวยในการจัดการฐานขอมลูลกูคาเพื่อตอบสนองตอการใชโปรแกรมประยุกต
อยางมีประสิทธิภาพ  จะสงผลใหการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมมปีระสทิธิภาพดีข้ึน  ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผล
การดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  การจัดการฐานขอมลูมี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและพฒันา  และดานลูกคา  
เน่ืองจาก  การใหความสําคัญในการจัดการฐานขอมลูลูกคาเปนสิ่งจําเปนสําหรับการบริการ  เพราะจะ
ไดทราบความตองการของลูกคาแตละกลุมวาตองการอะไรและออกแบบการบริการใหสอดคลองกบั
ความตองการ  ของลกูคา  สอดคลองกับแนวความคิดของพสิิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  48-114)  
ที่กลาววา  การจัดการฐานขอมลูลกูคาน้ัน  เหตุผลในการทีต่องมีการจัดการฐานขอมลู  (Customer  
Database  Management)  คือ  เพื่อใหโรงแรมสามารถคิดและเสนอรปูแบบบริการใหม  ๆ   
ที่แตกตางไมเหมือนคนอื่นเพื่อใหลกูคาผูกพันกับโรงแรม  และเพือ่เพิม่ระดับความพึงพอใจของลูกคาให
สูงข้ึนเรื่อย  ๆ  ไมมีที่สิ้นสุด  เพื่อเปนการรักษาลูกคาใหใชบริการอยูกับโรงแรมตลอดไป 
  5.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกกบัผล   
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกจิโรงแรมมีการนํา
ขอมูลลูกคาทีส่ําคัญที่ไดจากการจัดการฐานขอมูลคามาจัดกลุมและออกแบบบริการใหลูกคาไดรบั
ประสบการณทีส่อดคลองตามความตองการ  ผลลัพธที่ไดจากการออกแบบบริการ  คือ  มาตรฐาน   
การบริการที่โรงแรมจะใชเปนมาตรฐานในการใหพนักงานปฏิบัติตาม  ซึ่งจะสงผลใหธุรกจิโรงแรมมี   
ผลการดําเนินงานที่ดีข้ึน  ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126)  ไดศึกษา
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสในประเทศ
ไทย  พบวา  การบริการที่เปนเลิศดานการออกแบบบริการมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานการเงิน  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพฒันา  และดานลูกคา  
เน่ืองจาก  ธุรกิจทีม่ีการออกแบบบริการที่ดี  สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและสงผลให
ธุรกิจมผีลการดําเนินงาน  ที่ดี  เมื่อธุรกจิไดรับผลกําไรจะสามารถพัฒนาสินคาหรือบริการของตนเองให
มีความเปนเลิศ  ย่ิง  ๆ  ข้ึนไปได  สอดคลองกบัภรภักษ  หนองเปด  (2554  :  13)  ไดกลาววา  
ปจจุบันโรงแรมไดมีการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ  มกีารนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใช   
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  ตลอดจนพัฒนารูปแบบการบรกิารใหไดตามมาตรฐานสากลอยาง
ตอเน่ืองมากย่ิงข้ึน  ซึ่งจะสงผลให  ผลการดําเนินงานของธุรกิจบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว 
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  6.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวก
กับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกจิโรงแรมมี      
การปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีการนํามาตรฐานการบริการที่กําหนดไวไปดําเนินการสงมอบ  
การบริการใหกบัลกูคา  จะทําใหผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน  ซึ่งสอดคลอง
งานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126  -  127)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศ 
ที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  
ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน
ดานกระบวนการภายใน  เน่ืองจากการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการเปนสิ่งที่องคกรควรตระหนักเพื่อ
สนองตอบความตองการและความคาดหวังที่จะบรรลุวัตถุประสงคของลูกคาเปนสําคัญ  การปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการเปนการชวยใหระดับการบริการมีคุณภาพมากย่ิงข้ึนตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่ตองการความรวดเร็วและสะดวกสบายในการเขามาใชบริการใหเกดิสิ่งใหม  ๆ  พัฒนาความรู 
ที่มีอยูเดิมใหเพิ่มพูนข้ึนกเ็พื่อที่จะใหเกิดทักษะความเช่ียวชาญ เจตคติที่ดีตอการใหบรกิาร เพือ่ปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหเปนไปอยางสม่ําเสมอ ซึ่งสอดคลองกบัแนวความคิดของศุภางค  นันตา  (2555  :  
11)  ที่กลาววา  การสรางคุณภาพงานบริการใหไดตามมาตรฐานการบรกิารและใหมีความคุมคา   
คุมราคาเหนือกวาคูแขงขัน  การสรางบริการเกินความคาดหมาย  โดยอาศัยทักษะประสบการณการ
ปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกลูกคาไดอยางมปีระสิทธิภาพและอยากกลบัเขามาใชบริการอีกในทีสุ่ด 
  7.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกิจโรงแรมมกีาร
ปรับปรงุมาตรฐานการบรกิารใหสงูมากกวาความตองการของลูกคาทีเ่พิ่มสูงข้ึนเรื่อย  ๆ  อยางตอเน่ือง  
ไมวาจะเปนการสัมภาษณลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจลกูคา  การรับคํารองเรียน  การแกไขปญหา
ใหกับลูกคา  จะทําใหลูกคาไดรบัความพึงพอใจหลังการไดรบับรกิาร  และจะทําใหผล  การดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมดีย่ิงข้ึน  ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126-127)  ไดศึกษา
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสในประเทศ
ไทย  พบวา  การบริการที่เปนเลิศดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกบัผลการ
ดําเนินงานโดยรวม  เน่ืองจากธุรกิจบรกิารควรใหความสําคัญในการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการ 
เพื่อใหลูกคาไดรบัการบรกิารทีร่วดเร็วและมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน  สรางสมรรถนะ  การดําเนินงานภายใน
ใหมีระดับทีสู่งข้ึน  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ซึ่งสอดคลองกบัแนวความคิดของพิสทิธ์ิ  
พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  48-114)  ที่กลาววา  ในการปรบัปรงุมาตรฐาน  การบริการใหสงูข้ึนน้ัน  
เปนเครื่องมือที่ใชชวยในการคิดวางแผนนําสูการปฏิบัติที่ควรใช  ปจจัยทีส่ําคัญของธุรกิจบรกิาร  คือ  
ความพึงพอใจของลูกคาน่ันเอง  โรงแรมจึงจําเปนตองวัดผลออกมาวาความ  พึงพอใจของลูกคาเปน
เทาไรในแตละชวงเวลา  หรือในปจจุบัน  ซึ่งการวัดความพึงพอใจลกูคาเปนสิ่งจําเปนเพือ่ทราบระดับ
ความพึงพอใจวาอยูในระดับที่ต้ังเปาหมายไวหรือไม  สูงหรอืตํ่ากวาในอดีต  โดยอาจทําการสํารวจ 
และประเมินความพึงพอใจของลูกคาเปนชวงเวลา  และสอดคลองกบังานวิจัยของนันทนา  อุนเจริญ  
(2549  :  151)  พบวา  การดําเนินธุรกิจจะตองมีผูมีความรูความสามารถในการพัฒนาปรบัปรุง   
การบริการรปูแบบใหม  ๆ  อยูเสมอ  ประสิทธิภาพของการบริการจะเกิดข้ึนจากองคประกอบที่สําคัญ
สองสวนคือ  พนักงานบริการและระบบบริการ  ธุรกจิจงึตองพัฒนาทัง้ระบบการใหบริการไปพรอมกบั
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พัฒนาพนักงานเพื่อบรรลุเปาหมายของการบรกิารใหเต็มที่  เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา 
   8.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  ไมมผีลกระทบเชิงบวกกบัผล
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ซึ่งไมสอดคลองกบังานวิจัยของศิริพร  
วิษณุมหิมาชัย  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาการจัดการขอรองเรียนของลกูคาที่มีตองานบริการ  
ผลการวิจัย  พบวา  ขอรองเรียนของลูกคาเปนสิ่งทีอ่งคกรจะละเลยมิได  เพราะสิง่เหลาน้ีถาเกิดข้ึนและ
องคกรใหความสนใจและนําไปสูการแกไขปญหาและทําการศึกษาจะกอใหเกิดเปนประโยชนแกองคกร
ทําใหลกูคาเกิดความประทบัใจ  เกิดความจงรกัภักดี  ชวยปกปองธุรกิจทําใหองคกรสามารถเพิ่ม
ยอดขายไดมากข้ึน  เกิดการบอกตอของลูกคาในทางบวกและสามารถลดคาใชจายทางดานการสงเสริม
การตลาดใหแกองคกรได  และไมสอดคลองกับแนวคิดของพิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  89)      
ไดกลาววา  ขอรองเรียนของลูกคาเปนขอมลูทีเ่ปนประโยชนในการออกแบบบริการใหดีตอ  ๆ  ไป      
ขอรองเรียนที่ไดทําการไดแกไขจะเกิดประโยชนที่แทจริงแกองคกร  ซึ่งในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดศึกษา
ในบริบทของธุรกิจโรงแรม  พบวา  การบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  ไมสงผลกระทบ
กับการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  อาจเกิดจากธุรกิจโรงแรมไมมกีาร
ดําเนินการใด  ๆ  ตอขอรองเรียน  จึงทําใหไมสงผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม   
ซึ่งหากมีการศึกษาวิจัยกับธุรกิจในบรบิทอื่น  อาจสงผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิน้ันได   
  9.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั  จํานวนพนักงาน  แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นในการบริการทีเ่ปนเลิศ
ไมแตกตางกัน  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  Bates,  Bates  และ  Johnston  (2003)  พบวา  ทั้งใน
ธุรกิจขนาดใหญและขนาดเล็กสามารถสรางความเปนเลิศในการบริการหรือมีการบริการที่ดอยคุณภาพ
ไดไมแตกตางกัน  โดยที่ขนาดธุรกิจไมมผีลตอความเปนเลิศในการบริการ  และสอดคลองกบังานวิจัย
ของศุภางค  นันตา  (2555  :  43)  ไดกลาววา  ความเปนเลิศในการบริการไมไดข้ึนอยูกับจํานวน
พนักงานแตข้ึนอยูกับทีมงานทีเ่ขมแข็งของธุรกจิ   
  10.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพัก  จํานวนพนักงาน  แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของมนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของ
คุณลักษณะขององคกรทีม่ีผลตอการดําเนินงานของธุรกจิ  นําเที่ยวในประเทศไทย  พบวา  
ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวทีม่ีที่ต้ังธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน   
และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร  ดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ  ดานการบรกิารทีม่ีลกัษณะเฉพาะและดานความ  เปนมืออาชีพในการบรกิารโดยรวมและ
รายดาน  ไมแตกตางกัน  และผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวที่มีที่ต้ังของธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  
ระยะเวลา  ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีความพึง
พอใจของลูกคา  ความจงรกัภักดี  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  โดยรวมไมแตกตางกัน  และจาก
การศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจ  นําเที่ยวในประเทศไทย   
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ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลการวิจัยไปใชงาน 
  1.1  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ควรใหความสําคัญกบัการบริการ 
ที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมูล  ดานการออกแบบบรกิาร  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  
ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร  ซึ่งจะทําใหธุรกจิโรงแรมสามารถสรางการบรกิารทีเ่ปนเลิศและมี
ศักยภาพเหนือกวาคูแขงขัน   
    1.2  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือควรใหความสําคัญกับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทั้งดานรายไดที่เปนตัวเงินและดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  ซึ่งเปนตัวช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานขององคกรและสามารถนําไปปรับใชใหเหมาะสมในการกําหนดกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  
การบริหารจัดการ  และเปนเครื่องมือในการวางแผนในอนาคต  เพื่อตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลกูคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง 
    1.3  แมวาในการวิจัยครัง้น้ี  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  จะไมมี
ผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือยังคงตองสงเสรมิและสนับสนุนใหมีการนําเอาขอรองเรียนของลกูคามาทําการแกไข
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและปองกันมิใหเกิดปญหากบัลกูคาซ้ําอีก  รวมทัง้การนําเอา
ขอมูลมาบรหิารจัดการเพื่อปรบัปรุงระบบการทํางานใหสอดคลองกบัความตองการของลูกคาใหมี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
  1.4  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปจจัย  
ตาง  ๆ  รวมถึงปญหาและอปุสรรคทีม่ีผลกระทบผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  ซึ่งจะทําใหธุรกิจ
ทราบจุดแข็ง  จุดออน  โอกาสและอปุสรรคเพื่อหาแนวทางปองกันและแกไขปรับปรงุการบรกิารของ
ธุรกิจไดตรงประเด็นและเกิดประโยชนตอการดําเนินงานของธุรกิจได 
 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจัยครั้งตอไป 
    2.1  ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจประเภทอื่น  เชน  ธุรกิจนําเที่ยว  ธุรกจิภัตตาคารรานอาหาร  ธุรกิจสปา   
และธุรกจิการบิน  เปนตน  เพื่อใหทราบถึงการบริการที่เปนเลศและผลการดําเนินงานของธุรกจิที่
หลากหลายมุมมอง 
    2.2  ควรศึกษาเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศในดานอื่นๆ  ทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ  
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อนําผลการศึกษามาเปรียบเทียบ  และหาแนวทางใน   
การปรับปรงุและพัฒนากลยุทธในการบริการใหสามารถสรางผลการดําเนินงานที่ดีย่ิงข้ึน 
    2.3  ควรศึกษาผลกระทบและปจจัยดานอื่นที่มีตอการสรางบริการทีเ่ปนเลิศ  เชน   
ดานพนักงาน ดานโปรแกรมซอฟทแวร ดานมาตรฐานการทาํงาน และดานวัฒนธรรมการบรกิารเปนตน   
    2.4  ในการศึกษาครั้งตอไปควรเปลี่ยนกลุมตัวอยางอื่นที่ไมใชผูบรหิารธุรกิจโรงแรม  เชน  
พนักงานของธุรกิจ  หรือลกูคาของธุรกจิ  เปนตน   
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 
เรื่อง  ความสัมพันธและผลกระทบของการบริการท่ีเปนเลิศท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………....... 
 
คําชี้แจง 

  1.  แบบสอบถามแบงออกเปน 5 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  ตอนที่ 2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ 
ตอนที 4   ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

                     ตอนที่ 5  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
   2.  การตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี คําตอบของทานมีความสาํคัญอยางย่ิงตอการวิเคราะหขอมูล     
ในการวิจัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทกุขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจัยน้ีมีความเที่ยงตรงและเกิด
ประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
 3.  ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามน้ีจะเกบ็เปนความลับ และการนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอ 
ในภาพรวมเทาน้ัน  
 4.  หากทานตองการรบัรายงานสรุปการวิจัย  โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ
แบบสอบถามฉบับน้ี  (     )  ตองการ  (     )  ไมตองการ 
 5.  หากทานมีปญหาหรือขอสงสัยประการใดเกี่ยวกบัแบบสอบถามฉบบัน้ี  โปรดติดตอ  
ขาพเจา นางบัวสอน  พวงสวัสด์ิ  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ  เลขที่ 319 ถนนไทยพันทา ตําบลโพธ์ิ 
อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ  โทรศัพท 08 -88072 - 9782 หรือ  E-mail : bsorn@hotmail.com 
  ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณทีท่านกรุณาสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถาม ขอบขอบคุณ 
มา ณ โอกาสน้ี  
 
 
 
      นางบัวสอน  พวงสวัสด์ิ 
          นิสิตปริญญาโท  หลกัสูตรการจัดการทองเที่ยวและการโรงแรม 
          คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคา 
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ตอนท่ี 1 
ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  (   √    )  หนาคําตอบที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก 

 
1. เพศ 

(    )    ชาย                     (     )  หญิง 
 

2. อายุ 
  (     )  นอยกวา  30 ป        (     )  30 -  40  ป  
  (     )  41 – 50  ป       (     )  มากกวา 50  ป  
 
3. สถานภาพ 
  (     )  โสด       (     )  สมรส   

(     )  หมาย / หยาราง 
 
4. ระดับการศึกษา 
  (     )  ตํ่ากวาปริญญาตร ี   (     )  ปริญญาตร ี
  (     )  สูงกวาปริญญาตร ี    
 
5. ประสบการณในการทํางาน 
  (     )  นอยกวา  5  ป   (     )  5 – 7  ป 
  (     )  8 -  10 ป    (     )  มากกวา 10 ป 
 
6. รายไดตอเดือน 
  (      )  ตํ่ากวา 40,000     บาท  (     )  40,000 – 80,000 บาท 
  (      )  80,001 – 100,000 บาท   (     )  มากกวา   100,000 บาท 

 
7. ตําแหนงงานในปจจบุัน 
                    (     )  กรรมการผูจัดการ           (     )  หุนสวนผูจัดการ 
            (    )  ผูจัดการ    (     )  อื่น ๆ   
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ตอนท่ี  2 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  หนาคําตอบที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1. รูปแบบธุรกจิ 

(    )  บริษัทจํากัด       (   )  หางหุนสวน  
 

2. จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
(    )  นอยกวา  30,000,000  บาท           (    ) 30,000,000 – 60,000,000 บาท 

          (     ) 60,000,0001 – 90,000,0000บาท             (    ) มากกวา 90,000,000 บาท  
 
3. มาตรฐานธุรกจิ 
 (     )  ระดับ 3 ดาว     (     )  ระดับ 4 ดาว 
 (     )  ระดับ 5  ดาว  
 

 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
(    ) นอยกวา  5   ป              (    )  5 – 10 ป 

 (    ) 11 – 15 ป     (    )  มากกวา  15  ป 
 
5. จํานวนหองพัก 
         (     ) นอยกวา 100  หอง     (     )  100 – 200 หอง 
         (     ) 201 – 300     หอง    (     )  มากกวา 300 หอง 
 
6. จํานวนพนักงาน 
          (     ) นอยกวา 50  คน     (     )  50 – 100 คน 
          (     ) 101 – 150     คน    (     )  มากกวา 150 คน 
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ตอนท่ี 3 
ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงความคิดเห็นมากหรือนอย
เพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 
 

การบริการท่ีเปนเลิศ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย 
ท่ีสุด 

ดานการจัดการฐานขอมูล 
1. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดเกบ็ บันทึก จัดการรวบรวม  
   จัดการแยกขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบและเปนรปูธรรม  
   เพื่อการใชประโยชนในปจจบุันและอนาคต 

     

2. ธุรกิจมุงเนนใหมีการนํากลยุทธการบรหิารความสมัพันธกบัลูกคา 
   มาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร 

     

3. ธุรกิจสงเสรมิใหพนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรม 
    มาใชในการจัดการฐานขอมลูลูกคาอยางเปนระบบ 

     

4. ธุรกิจใหความสําคัญกับการพฒันารปูแบบการบรกิารใหม ๆ      
    เพื่อสรางความผูกพันและความพงึพอใจของลกูคา 

     

ดานการออกแบบบริการ 
5. ธุรกิจสงเสรมิและสนับสนุนใหมีการนําขอมูลลูกคามาจัดกลุม  
   และออกแบบบริการใหสอดคลองตามความตองการของลกูคา 
   อยางสม่ําเสมอ 

     

6. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดรปูแบบการใหบริการเพื่อ ความสะดวก 
    ในการติดตอของผูรับบริการและไดประสบการณตลอดเวลา 

     

7. ธุรกิจมุงเนนใหมีการกําหนดมาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร      
8. ธุรกิจใหความสําคัญกับการกําหนดคุณสมบัติของพนักงาน   
   และรูปแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการใหบรกิาร 

     

ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ 
9. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารจัดฝกอบรมพนักงาน ใหปฏิบัติงาน 
   ตามมาตรฐานการบริการ 
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        ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 

การบริการท่ีเปนเลิศ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

10. ธุรกิจใหความสําคัญกับการติดตามการบริการของพนักงาน 
     ใหไดมาตรฐานการบรกิารอยางสม่ําเสมอ 

     

11. ธุรกิจใหความสําคัญกับการสํารวจความพงึพอใจของ 
     พนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพฒันาระบบการบริการที่ดีข้ึน 

     

12. ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการ 
     สรางแรงจูงใจ โดยการใหรางวัลจากการทํางาน 

     

ดานการจัดการขอรองเรียน 
13. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน 
     ของลูกคาที่หลากหลาย 

     

14. ธุรกิจใหความสําคัญกับการบันทึกขอรองเรียนของลกูคา 
     ในการแกไขปญหาทุกชองทาง 

     

15. ธุรกิจใหความสําคัญกับการประเมินขอรองเรียนและมุงเนน 
     การแกปญหาขอรองเรียนของลกูคาอยูเสมอ 

     

16. ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรุปขอรองเรียนของลูกคาทีส่ําคัญ 
     เสนอตอผูบรหิารเพื่อพฒันากลยุทธการใหบริการและกลยุทธ 
     ขององคกร 

     

ดานการปรับปรุงมาตรฐานบริการ 
17. ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบริการใหมๆ  
     สําหรับลูกคา 

     

18. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดระบบบริการอยางมีคุณภาพ 
     ทั่วทั้งองคกร 

     

19. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารกําหนดมาตรฐานการบรกิาร 
     เพื่อใหเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร 

     

20. ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา 
     และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา 
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ตอนท่ี  4 
ความคิดเห็นเก่ียวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงความคิดเห็นมากหรือนอย
เพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

1. ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง      
2. ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกิจการได      
3. ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง      
4. ธุรกิจมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึนเปนจํานวนมาก      
5. ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรักษาความสมัพันธ 
   ตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง 

     

6. ธุรกิจมีภาพลกัษณในดานการบริการที่ดี เปนที่ประจักษ 
   ตอสาธารณชน 

     

7. ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรับในเรื่องของการสรางคุณคาและ 
    ประสทิธิผลในการดําเนินงานดานการบรกิาร 

     

8. ธุรกิจสามารถรกัษาและจูงใจลูกคาเกากลับมาใชบริการ 
   อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

     

9. ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก      
 

ตอนท่ี 5 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 

***ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี *** 
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ภาคผนวก  ข 
คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
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คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

1. การบรกิารที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม 
     1.1 ดานการจัดการฐานขอมูล 

 
 

 

1 0.365  
2 0.187  
3 0.225  
4 0.681  

โดยรวม - 0.783 
     1.2 ดานการออกแบบบริการ   

5 0.426  
6 0.716  
7 0.615  
8 0.618  

โดยรวม - 0.864 
     1.3 ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ   

9 0.636  
10 0.345  
11 0.330  
12 0.746  

โดยรวม - 0.676 
     1.4 ดานการจัดการขอรองเรียน   

13 0.443  
14 0.448  
15 0.745  
16 0.629  

โดยรวม - 0.791 
    1.5 ดานการปรับปรุงมาตรฐานบรกิาร   

17 0.621  
18 0.549  
19 0.707  
20 0.745  

โดยรวม - 0.878 
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คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ขอท่ี คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

2. ผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม   
1 0.567  
2 0.197  
3 0.312  
4 0.541  
5 0.386  
6 0.545  
7 0.654  
8 0.700  
9 0.629  

โดยรวม - 0.686 
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ภาคผนวก  ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห 
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