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ปรับปรงุและพัฒนาการใหบรกิารที่เปนเลิศเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร  ตลอดจนเพิ่มผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจทัง้ในดานที่เปนตัวเงินและดานภาพลกัษณ  ช่ือเสียงของธุรกจิ  เพื่อใหลูกคา
ประทับใจเกิดความทรงจําที่ดีกบัธุรกจิ  อันจะสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกจิไดสําเร็จตาม
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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 
 
 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมทีม่ีการขยายตัวสูง  มีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจ
และสังคมของประเทศไทยเปนอยางมาก  เปนแหลงรายไดที่สาํคัญนํามาซึ่งเงินตราตางประเทศ  การสราง
งาน  และการกระจายความเจรญิไปสูภูมิภาค  เปนอุตสาหกรรมที่กอใหเกิดธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองอกี
มากมาย  อาทิ  โรงแรมและที่พัก  ภัตตาคารรานอาหาร  รานจําหนายสินคาที่ระลึก  การคมนาคม
ขนสง  เปนตน  (แผนพฒันาการทองเที่ยวแหงชาติ  พ.ศ.  2555-2559.    2555  :  5) 
 ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  เปนสวนหน่ึงในอุตสาหกรรมการบรกิารดานการ
ทองเที่ยวที่สามารถสรางรายไดใหกบัประเทศอยางมหาศาล  (จารุวรรณ  บุตรสุวรรณ.    2551  :  2)  
จากแนวโนมการขยายตัวและมีการลงทุนในธุรกจิโรงแรมอยางตอเน่ืองทําใหโรงแรมและหองพักมี
จํานวนเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วสงผลใหธุรกจิโรงแรมมีการแขงขันทีรุ่นแรงและเขมขนมากข้ึน  ทําใหนัก
ลงทุนและผูประกอบการธุรกจิโรงแรมไดพยายามคิดคนกลยุทธตางๆ  เพื่อเพิม่ขีดความสามารถของ
องคกรในการแขงขัน  ภายใตขอจํากัดการดําเนินงานในเรือ่งของการควบคุมตนทุนใหตํ่าที่สุด  เพื่อ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจสงูสุดของลกูคา  (มันทนา  เพ็งแจม.    2554  :  4)   
 จากแนวโนมธุรกจิบริการในประเทศไทยที่จะมีการเกิดข้ึนอยางมากมายในประเทศยอม 
ทําใหธุรกจิบริการเกิดข้ึนมาอยางตอเน่ืองและแนนอนวา  ในทุกธุรกจิบริการจะมรีูปแบบการบริการ 
ตามกลุมธุรกิจที่คลายๆ  กันเชน  กลุมโรงแรม  กลุมโรงพยาบาล  กลุมศูนยซอมบํารุง  กลุมธนาคาร  
กลุมพาณิชยอเิล็กทรอนิกส  โดยในแตละกลุมก็จะออกแบบรูปแบบ  การใหบริการใกลเคียงกัน   
การที่องคกรจะย่ังยืนไดอยางโดดเดนสามารถดึงดูดลูกคาไดมากกวาคูแขงขัน  ปจจัยสําคัญทีสุ่ดคือ   
การบริการที่เปนเลิศ  (Excellence  Service)  ซึ่งธุรกจิไดจัดบรกิารใหลกูคาเกิดประสบการณ   
เกิดความประทับใจ  เกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ  อันจะสงผลตอกิจการในรปูของตัวเงิน  มูลคาหุน  
ผลกําไร  และทางจิตใจทําใหลกูคามีความทรงจําที่ดี  โดยในมุมมองขององคกรก็จะทําใหองคกรมี
ช่ือเสียงในดานการบริการที่เปนเลิศเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร  (Corporate  Culture)  อันจะเปน 
ความแข็งแกรง  ที่คูแขงขันยากที่จะตามทัน  รวมทั้งทําใหเกิดตราสินคาขององคกร  (Brand)   
มีภาพลักษณที่ดี และมีมูลคาสูงทั้งในสายตาของลกูคา  พนักงาน  ผูถือหุน  และกลุมลูกคาใหม  ซึ่งใน
อนาคตการบริการที่เปนเลิศจะเปนปจจัยแหงความสําเร็จของธุรกจิบริการ  (พสิิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    
2549  :  14-15)  ดังน้ัน  องคกรที่มีการบริการที่เปนเลิศทีส่ามารถสนองความ  พึงพอใจในการ
ใหบรกิารและความจงรักภักดีจึงกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันไดอยางตอเน่ือง  และอยูรอดได
อยางย่ังยืน  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  2)  ในยุคโลกาภิวัฒนและธุรกจิไรพรมแดน  ธุรกิจทีม่ี
คุณภาพของการบริการที่เปนเลิศเทาน้ัน  ที่จะอยูรอดไดและเจริญกาวหนาอยางมั่นคง  (สมิต  สัชฌุกร.    
2554  :  1)  และสิ่งสําคัญทีผู่บริหารและพนักงานในงานบรกิารลกูคาตองตระหนักไวเสมอก็คือคุณภาพ
ในการบริการลูกคาไมใชสิง่ที่เกิดข้ึนโดยบังเอญิ  หากแตเปนผลจากความต้ังใจจริง  ความพยายามอยาง
มุงมั่น  เปาหมายและกลยุทธที่ชาญฉลาด  และการปฏิบัติอยางจรงิจงัเทาน้ัน  หากทําไดทั้งหมดน้ี       
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การบริการที่เปนเลิศและความจงรักภักดีของลูกคากจ็ะใหผลตอบแทนที่งามแกกิจการโดยปราศจากขอ
สงสัยใดๆ  (บริษัท  พัฒนกิจ  บัญชี  ภาษีและการฝกอบรม  จํากัด.    2556  :  เว็บไซต) 
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจสามารถนําพาใหธุรกจิบรรลุเปาหมายไดอยางมปีระสทิธิภาพ
และประสบผลสําเร็จ  โดยวัดไดจากผลการดําเนินงานที่เกิดจากการปฏิบัติงานของธุรกจิทัง้  2  ลักษณะ  
ไดแก  ผลลัพธดานรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)  และผลลัพธดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  
(Business  Image)  ที่แสดงออกมาเมื่อเปรียบเทียบกบัเปาหมาย  (ศุภางค  นันตา.    2555  :  35)  
โดยผลงานมหีลายระดับต้ังแตผลงานสวนบุคคล  ผลงานของหนวยงาน  หรือผลประกอบการระดับ
องคกร  ซึ่งอาจสงผลถึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจ  ในการประเมินผลการดําเนินงาน
สามารถใชวิเคราะหทางการเงินไดแตก็เปนเพียงระดับหน่ึงเทาน้ัน  (ศิวดล  พัฒนาจักร.    2554  :  2)  
ยังตองอาศัยการประเมินดานภาพลักษณของธุรกิจซึ่งเปรียบเสมอืนสินทรัพยอันมีคาที่ชวยเอื้อใหองคกร
ธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยางกาวหนาและมั่นคง  (Morley.    1998  :  unpaged)  ซึ่งการเสริมสราง
ภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจใหโดดเดนมีความสําคัญอยางมากในการเผยแพรขอมูลและบริการ
ตางๆ  เปนการดึงดูดความสนใจของลูกคารวมถึงมีการประชาสัมพันธใหลกูคาทราบถึงบริการของ
องคกรหรอืธุรกจิ  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  95)  จึงจําเปนอยางย่ิงที่องคกรธุรกจิบริการควรให
ความสําคัญกับผลการดําเนินงานทัง้รายไดทีเ่ปนตัวเงินรวมถึงภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิซึง่จะ
ชวยใหองคกรสามารถนําขอมลูไปใชในการปรบัปรุงและพฒันาองคกรใหสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีแกลูกคา  รวมถึงเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันทาง
ธุรกิจ  ภายใตสภาพแวดลอมที่มกีารเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพการ
บริการทีเ่ปนเลิศเหนือกวาคูแขงขัน   
 จากเหตุผลดังกลาว  ผูวิจัยจงึมีความสนใจศึกษาวิจัยผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ทดสอบวา 
การบริการที่เปนเลิศมผีลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
หรือไม  อยางไร  ซึ่งทําการเกบ็รวมรวมขอมลูจากผูบรหิารธุรกิจโรงแรมระดับ  3-5  ดาวใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผลลพัธที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี  สามารถนําไปกําหนดกลยุทธพฒันาและ
ปรับปรงุการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจในการบริการและเพิ่มผลการดําเนินงานใหมีประสทิธิภาพ
และมีประสิทธิผลมากย่ิงข้ึน  ตลอดจนเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกจิโรงแรมได 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
   1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับการบรกิารที่เปน 
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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   4.  เพื่อเปรียบเทียบการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ี
รูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
จํานวนพนักงานตางกัน   
   5.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มี
รูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
จํานวนพนักงานตางกัน   
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
   1.  เพื่อเปนขอมลูแสดงใหเห็นถึงผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและสามารถนําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ   
   2.  เพื่อเปนขอสนเทศในการพฒันาการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมทีม่ีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยสามารถนําไปเปนแนวทางในการพฒันา
ปรับปรงุระบบการใหบริการที่มีคุณภาพของการบริการที่เปนเลิศเพื่อสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 
   3.  เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานและตอบสนองความตองการของลกูคาใหไดรับความพงึ
พอใจ  ประทับใจและเกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   4.  เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนและกําหนดทิศทางในการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   5.  เพื่อเปนขอมลูในการกําหนดกลยุทธในการสรางผลการดําเนินงานของธุรกิจทั้งรายได       
ที่เปนตัวเงินและภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือหรือธุรกิจบริการ
อื่นๆ  ในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 
   6.  ผลการวิจัยจะเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศและประเด็นที่
เกี่ยวของสําหรบัผูสนใจและเพื่อประโยชนในการศึกษาอยางตอเน่ือง   
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม   
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังน้ี 
    1.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  (Excellence  Service)  โดยประยุกตจากแนวความคิด 
คุณลักษณะของการบรกิารที่เปนเลิศ  5  องคประกอบ  ประกอบดวย  (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากลุ.    
2549  :  48  –  114) 
   1.1  ดานการจัดการฐานขอมลูลกูคา  (Customer  Database  Management) 
   1.2  ดานการออกแบบบรกิาร  (Service  Design) 
   1.3  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร  (Service  Operation) 
   1.4  ดานการจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling) 
   1.5  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement) 
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    2.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  คือผลลพัธที่เกิดจาก 
การปฏิบัติงานของธุรกิจทัง้  2  ลักษณะ  โดยประยุกตจาก ศุภางค  นันตา  (2555  :  35)  และมนสิชา  
อินทจักร  (2555  :  12)  ไดแก   
     2.1  ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)   
     2.2  ผลลัพธทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  (Business  Image)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ที่ใชในการวิจยั  ไดแก  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรม  ระดับ  3-5  ดาว  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  225  คน  (บริษัท  เดอะ  เดสติเนช่ัน.    2555  :  เว็บไซต)  
เน่ืองจากผูบรหิารเปนผูทีม่ีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการดําเนินงานขององคกรไดเปนอยางดี   
   2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบรหิารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3-5  ดาว  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  144  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Margan  (บุญชม  
ศรีสะอาด.    2545  :  45)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูม ิ (Stratified  Random  Sampling) 
   3.  พื้นที่ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมระดับ  3-5  ดาวในภาค 
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู  เดือนเมษายน-กรกฎาคม  2556 

 
การบริการท่ีเปนเลิศ  

(Excellence  Service)  
 

 1. ดานการจัดการฐานขอมูลลูกคา  
    (Customer Database Management) 
 2. ดานการออกแบบบรกิาร  
     (Service Design) 
 3. ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  
     (Service Operation) 
 4. ดานการจัดการขอรองเรียน  
     (Complaint Handling) 
 5. ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  
    (Service Improvement) 

 

 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
(Business  Performance) 
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   5.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  กลุมที่  1  การทดสอบผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การบริการทีเ่ปนเลิศ 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
  กลุมที่  2  การเปรียบเทียบการบริการที่เปนเลิศและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  รูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลา
การดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  จํานวนพนักงาน   
   ตัวแปรตาม  ไดแก  การบริการที่เปนเลิศ  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  การบริการทีเ่ปนเลิศมผีลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 
 2.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีรปูแบบธุรกจิ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกันมีการบริการที่
เปนเลิศแตกตางกัน   
 3.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีรปูแบบธุรกจิ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกันมผีลการ
ดําเนินงานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  หมายถึง  องคกรทีม่ีการดําเนินธุรกิจโดยจัดใหบรกิาร  
ที่พักสําหรับลูกคาเพื่อพกัคางคืน  ซึ่งอาจมีการจัดบรกิารดานอาหาร  เครื่องด่ืม  หองประชุมสัมมนา  
บริการซกัรีดอินเตอรเน็ต  รานขายของฝากของทีร่ะลกึหรือบริการรปูแบบอื่นๆ  ที่จัดไวบริการใหแขก
ที่มาพักอาศัย  โดยไดรับเงินเปนคาตอบแทนในการบริการ  ซึ่งมีมาตรฐานบริการระดับ  3  –  5  ดาว   
 2.  ผูบริหารธุรกจิ  (Executive)  หมายถึง  กรรมการผูจัดการ  หุนสวนผูจัดการ  ผูจัดการ
ทั่วไป  ผูจัดการฝายการตลาด  ผูจัดการฝายทรพัยากรบุคคล  หรือผูประกอบการธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  (Excellence  Service)  หมายถึง  การบรกิารทีม่ีคุณภาพ           
ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลกูคาเกิดประสบการณ  เกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ  
และเกิดความทรงจําที่ดีกบัธุรกจิ  ประกอบดวย   
  3.1  การจัดการฐานขอมูล  (Customer  Database  Management)  หมายถึง   
การบริหารจัดการขอมลูลูกคาที่จัดเกบ็  บันทึก  รวบรวม  จดักลุม  แยกแยะขอมลู  และนําเอาขอมลู
ของลูกคาออกมาใชงานตามวัตถุประสงค  โดยมีการนําโปรแกรมซอฟตแวรเขามาชวยในการจัดการ
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ฐานขอมูลลูกคา  เพื่อตอบสนองตอการใชของโปรแกรมประยุกตอยางมปีระสิทธิภาพและลดการซ้ําซอน
ของขอมูลรวมทัง้ความขัดแยงของขอมลูทีเ่กิดข้ึนภายในองคการ 
  3.2  การออกแบบบรกิาร  (Service  Design)  หมายถึง  การนําเอาขอมลูของลูกคาที่
สําคัญ  ที่ไดจากการจัดการฐานขอมลูลกูคามาจัดกลุมและออกแบบบรกิารใหลูกคาไดรบัประสบการณที่
สอดคลองตามความตองการ  ผลลัพธที่ไดจากการออกแบบบริการคือ  มาตรฐานบริการ  (Service  
Standard)  ที่กจิการจะใชเปนมาตรฐานในการใหพนักงานปฏิบัติตาม  เพื่อสงมอบบริการใหแกลูกคา 
  3.3  ดานปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  (Service  Operation)  หมายถึง  การนําเอา
มาตรฐานบริการที่กําหนดไวไปดําเนินการใหพนักงานปฏิบัติตามมาตรฐานบริการที่ต้ังไวเพื่อสงมอบ
บริการใหแกลูกคา 
  3.4  การจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling)  หมายถึง  การนําเอาขอรองเรียน
ของลูกคามาทําการแกไขเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาและปองกันมิใหเกิดปญหากบัลูกคา     
ซ้ําอีก  รวมทั้งการนําเอาขอมลูมาบรหิารจัดการเพื่อปรับปรงุระบบการทํางานใหสอดคลองกับความ
ตองการของลกูคา 
  3.5  การปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement)  หมายถึง  การสราง
มาตรฐานการใหบริการลกูคาใหสงูข้ึนมากกวาความตองการของลูกคาทีเ่พิ่มสูงข้ึนเรื่อย  ๆ  อยาง
ตอเน่ืองโดยการสัมภาษณลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจ  การรบัคํารองเรียน  การแกไขปญหาใหกบั
ลูกคา  การโทรศัพทติดตามความพึงพอใจของลกูคาหลงัไดรบับรกิาร 
 4.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ผลลัพธที่เกิดจาก 
การดําเนินงานของธุรกจิใน  2  ลักษณะ  คือ   
  4.1  รายไดที่เปนตัวการเงิน  ไดแก  ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)  หมายถึง  
ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิม่ข้ึน  สามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักได  มีสวนแบงทางการตลาด
เพิ่มข้ึน  และมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึน   
  4.2  ภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  (Business  Image)  ไดแก  ผลลัพธ 
ที่เปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  หมายถึง  การตอบสนองความตองการและรกัษาความสัมพันธ
กับลกูคา  ภาพลักษณ  ในการบริการ  ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ  การรักษาและจูงใจลกูคาเกากลบัมาใช
บริการ  และการดึงดูดลูกคาใหมมาใชบริการ 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ   
เพื่อกําหนดกรอบหรือประเด็นในการวิจัย  ดังตอไปน้ี 
  1.  ประวัติความเปนมาของธุรกจิโรงแรม   
  2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิารที่เปนเลิศ   
  3.  แนวคิดเกี่ยวกับผลการดําเนินงานธุรกิจ   
  4.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
   4.1  งานวิจัยในประเทศ 
   4.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 

ประวัติความเปนมาของธุรกิจโรงแรม   
 
 1.  ความหมายของธุรกิจโรงแรม 
  พระราชบัญญัติโรงแรม  พ.ศ.  2547  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่
พักที่จัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกจิเพื่อใหบรกิารทีพ่ักช่ัวคราวสําหรบัคนเดินทาง  หรือบุคคล
อื่นใดโดยมีคาตอบแทน  ทั้งน้ี  ไมรวมถึง  1)  สถานที่พักทีจ่ดัต้ังข้ึนเพื่อใหบรกิารทีพ่ักช่ัวคราวซึ่ง
ดําเนินการโดยสวนราชการ  รัฐวิสาหกจิ  องคการมหาชน  หรือหนวยงานอื่นของรัฐหรือเพื่อการกุศล  
หรือการศึกษา  ทั้งน้ีโดยมิใชเปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน  2)  สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนโดย
มีวัตถุประสงคเพือ่การบรกิารทีพ่ักอาศัยโดยคิดคาบริการเปนรายเดือนข้ึนไปเทาน้ัน  3)สถานที่พักอื่นใด
ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง  (พระราชบญัญัติโรงแรม  พ.ศ.  2547.    2555  :  เว็บไซต)   
  สารานุกรมเสร ี (2555  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่
ประกอบการเชิงการคาที่นักธุรกจิจัดต้ังข้ึน  เพื่อจัดใหบริการผูเดินทางในเรื่องของทีพ่ักอาศัย  อาหาร  
และบริการอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับการพักอาศัยและการเดินทาง  หรืออาคารที่มีหองนอนหลายหอง  
ติดตอเรียงรายกันในอาคารหน่ึงหลังหรือหลายหลงั  ซึ่งมบีรกิารตางๆ  เพือ่ความสะดวกของผูทีม่าพัก  
ซึ่งเรียกวา  “แขก”  (Guest) 
  “โรงแรม”  หมายถึงลกัษณะที่เปนที่พกัที่เปดใหคนเขาไปเชาพักเปนการช่ัวคราวและมอียู
หลายประเภทดวยกัน  ต้ังแตแบบเกสทเฮาส  (Guesthouse)โรงแรมขนาดเล็ก  โรงแรมขนาดกลาง  
ขนาดใหญ  โรงแรมสําหรบัผูเดินทางโดยรถยนต  (Motel)  และโรงแรมประจําทาอากาศยาน  (Airport  
Hotel)  เปนตน  (อนุพันธ  กิจพันธพานิช.    2547  :  12) 
  โรงแรมเปนธุรกจิบริการทีส่ําคัญ  หลายแหงใชคําวา  Hotel  Industry  หรอื  
Hospitality  หมายถึง  การบรกิาร  โดยเฉพาะการจัดการดานที่พักแรมเปนธุรกิจหลักของอุตสาหกรรม
การทองเที่ยว  และไมมีธุรกิจใดในกจิการอุตสาหกรรมการทองเที่ยวทีม่ีความเปนมาตรฐานสากล  และ
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มีความเช่ือมโยงในลักษณะงานระหวางประเทศเทากบักจิการโรงแรม  เชน  กิจการโรงแรมในเครือที่ถือ
กําเนิดจากประเทศสหรัฐอเมริกาซึง่มีเครือขายขยายกจิการไปตามประเทศตางๆทั่วโลก  (นันทนา   
อุนเจริญ.    2549  :  11) 
  ธารีทิพย  ทากิ  (2549  :  13)  ไดใหความหมายไววา  โรงแรม  หมายถึง  สถาน
ประกอบการ    ที่เนนบริการดานหองพักเปนหลกัที่มบีรกิารและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ  ประกอบ  
ซึ่งมุงเนนใหผูใชบริการไดรับความสะดวกสบายและปลอดภัย  โดยไดรับเงินคาบริการเปนการตอบแทน 
  โรงแรม  (Hotel)  เปนคําศัพทมาจากภาษาฝรัง่เศส  หมายถึง  อาคารหรือบานพักขนาด
ใหญ  คฤหาสนหรือบานพักของเศรษฐี  โดยมีรากศัพทมาจากคําวาโฮสท  (Host)  หมายถึง  เจาของ
บานในภาษาอังกฤษ  คําวา  โฮเต็ล  (Hotel)ซึ่งใชเปนที่พักคางคืนตามพระราชบัญญัติโรงแรมของ
อังกฤษกําหนดวา  โรงแรม  หมายถึง  สถานที่ประกอบการที่ผูประกอบธุรกิจตองมีอาหาร  เครื่องด่ืม  
และที่พักไวบริการคนเดินทางที่จายคาบริการ  (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)
  ธุรกิจทีพ่ักแรม  (Accommodation  Business)  เปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางย่ิงตอ
อุตสาหกรรมการทองเที่ยว  และไดรบัการพัฒนาอยางตอเน่ือง  ปจจบุันนิยมใชคําเรียกธุรกจิที่พกัแรม
วา  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  ซึ่งหมายถึงกจิการที่ใหบริการดานที่พักแกนักทองเที่ยวตาม
ความตองการของนักทองเที่ยว  โดยคิดคาตอบแทนเพือ่ผลกําไรของกจิการ  ธุรกจิที่พักแรมมี
ความสําคัญกับผูเดินทางต้ังแตสมัยโบราณ  เน่ืองจาก  ผูคนที่เดินทางไปยังที่ตางๆน้ันยอมตองการที่พกั
แรมในที่ทีม่ีความสะดวกสบายและมีความปลอดภัย  ไมวาผูเดินทางน้ันจะมจีุดมุงหมายในการเดินทาง
อยางไรก็ตาม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)   
  จากความหมายที่กลาวขางตน  ผูวิจัยสรปุไดวา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง  สถาน
ประกอบการในลกัษณะที่มีการจัดบรกิารทีพ่ัก  อาหาร  เครือ่งด่ืม  หองประชุม  สมัมนา  และสิง่
อํานวยความสะดวกอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกบัการพักอาศัยและการเดินทาง  ซึ่งจัดไวใหบริการสําหรับลูกคา
เพื่อพักคางคืน  หรือมีการจัดกิจกรรมประชุม  สัมมนา  สังสรรคบันเทงิและอื่น ๆ  โดยผูเขาพักจาย
คาบริการ 
 2.  ความเปนมาของธุรกจิโรงแรม         
  ในสมัยโบราณ  เมื่อกวา  1,000  ปกอนครสิตศตวรรษ  ที่มนุษยตองเดินทางโดยทางบก 
และทางทะเลน้ัน  แมไมมีหลักฐานที่ปรากฏแนชัดวา  มีการสรางที่พักสําหรับผูเดินทางเอาไว  แต
สามารถสันนิษฐานไดวา  นักเดินทางจําเปนตองหยุด  และแวะหาที่พักระหวางทาง  ซึ่งอยูใกลกบั
เสนทางที่ใชในการเดินทาง  ดังน้ัน  ที่พักสําหรับคนเดินทางในสมัยกอน  จึงอาจสรางข้ึนในลักษณะทีม่ี
หลงัคากับพื้นโลง  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  72-73)  อุตสาหกรรมการโรงแรมเริ่ม
ข้ึน  ในยุคกรีกโบราณ  ซึ่งในอดีตเรียกวาที่พักแรมสําหรับคนเดินทาง  (Taverns)  เปนสถานที่รองรบั
กิจกรรมทางสังคมและทางศาสนาของวัฒนธรรมกรกีและโรมัน  คาดวาไดเกิดข้ึนเมื่อราวกอน
คริสตศักราช  50  ป  ผูชายจะเปนฝายนิยมใชที่พักแรมสําหรับคนเดินทางเสียสวนใหญ  แตวัฒนธรรม
ประเพณีสมัยน้ัน  ก็อนุญาตใหผูหญิงใชที่พักแรมสําหรับคนเดินทางเพียงเพือ่เปนสถานทีร่ับรองแขก 
เพื่อมาฟงเพลงและเตนรํา  ที่พักแรมสําหรบัคนเดินทางจงึต้ังอยูใกลกับวัดซึง่เปนสถานทีป่ระกอบ
พิธีกรรมทางศาสนาที่ชาวกรีกไดเดินทางเพื่อเคารพสกัการบชูาพระเจา  ทําการฆาสัตวเพือ่บูชาพระเจา  
เมื่อเสร็จพิธีกรรมทางศาสนาแลวกจ็ะยายสถานที่ไปยังทีพ่ักสําหรับคนเดินทางเปนเพียงสถานที่จัดเลี้ยง  
สถานที่พักแรมสําหรับคนเดินทางในยุคกรกีโบราณไดจัดแบงหองพักไวสําหรบัผูเดินทาง  การดําเนิน
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กิจการโรงแรมในยุคสมัยปจจุบันน้ีจึงไดจําลองแบบอยางเชนเดียวกับที่ไดเกิดกิจการทีพ่ักแรมในยุคกรีก
โบราณ  เน่ืองจากอาณาจกัรโรมันเปนอาณาจักรที่กวางใหญไพศาล  ขาราชสํานักโรมันและพอคาตางก็
เดินทางไปเพื่อประกอบธุรกิจการคาไปดวย  ในที่สุดก็เริ่มจากกิจการสถานบริการหองพกัขนาดเลก็  
(Inn)  และที่พกัแรมสําหรับคนเดินทาง  ตางก็ขยายกจิการเพื่อรองรบักิจกรรมทีเ่กิดข้ึน  แตโดยเหตุที่
สังคมชาวโรมันเปนสังคมที่แบงชนช้ันอยางเขมงวด  ขาราชสํานักทีเ่ดินทางจะพักแรมตามบานพักที่จัด
รับรองไวใหโดยเจาของบาน  สําหรับพอคาและประชาชนที่ไมไดเปนขาราชการสํานักจะเขาพักแรมยัง
สถานบรกิารหองพกัขนาดเลก็  โดยมีการจัดตกแตงไวเพื่อความสะดวกสบายแตไมถึงกับหรูหรา 
  โรงแรมแหงแรกที่สรางข้ึนในประเทศสหรฐัอเมริกา  สรางข้ึนเมื่อราว  ค.ศ.  1607 
เปนลักษณะสถานบริการหองพักขนาดเล็กเลียนแบบจากองักฤษ  แตมีความแตกตางที่สหรัฐอเมริกาให
ไดคนทุกชนช้ันเขาพักแรม  โรงแรมแหงแรกที่ทันสมัยและเปนโรงแรมช้ันหน่ึงของประเทศสหรัฐอเมริกา  
คือ  ทรีมอนตโฮเต็ล  มีความหรหูราและทันสมัยมากในขณะน้ัน  จนถึงป  ค.ศ.  1794  มีโรงแรมเกิดข้ึน
ใหม  ที่สรางข้ึนเพื่อรองรบันักเดินทางทีม่ีวัตถุประสงคเพื่อการประกอบธุรกจิ  ไดแก  ซิต้ีโฮเต็ล  (City  
Hotel)  ในมลรัฐนิวยอรก  พรอมกบัเมืองอื่นๆ  ก็ไดสรางโรงแรมเพิ่มข้ึนตามไปดวยแตยังไมถึงกับมี
ความหรูหราเหมือนกับมาตรฐานในปจจบุันน้ี  การจัดบรกิารที่พักแรมและอาหารจงึมลีักษณะธรรมดา   
(นันทนา  อุนเจริญ.    2549  :  12) 
 3.  วิวัฒนาของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
  โรงแรมในประเทศไทยมีการดําเนินการทีเ่จริญและเติบโตข้ึนตามความจําเปนของธุรกจิที่
ขยายตัวตามกาลเวลา  เชนเดียวกับประเทศในทวีปยุโรป  ในสมัยกอนธุรกิจโรงแรมยังมีความจําเปน    
ดังปจจุบันซึ่งเปนสถานที่ใชตอนรบัผูเดินทางจากตางถ่ินตางประเทศ  วันหน่ึง ๆ  เปนจํานวนมาก  
โรงแรมในประเทศไทยคาดวาไดมีมาประมาณ  100  ป  ซึ่งแตเดิมเรียกวา“ที่พักคนเดินทาง”  ตาม    
คําบอกเลาและตําราของทานผูมีความรู  ในอดีตที่พักคนเดินทางมสีภาพเปนเรอืนแถวช้ันเดียว  ลักษณะ
เปดตลอด  มิไดจัดเปนสัดสวน  (หอง)  ผูพักจะตองนอนเรียงกันซึ่งมีลกัษณะเดียวกันกบัการนอนตาม
ศาลาวัดและศาลาการเปรียญ  (นันทนา  อุนเจรญิ.    2549  :  13) 
  วิวัฒนาการโรงแรมในประเทศไทยเริม่ข้ึนมาต้ังแตสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา
เจาอยูหัว  (รัชกาลที ่ 4)  ซึ่งประชาชนมีการไปมาหาสูกันชาวตางชาติชาวจีนที่เขามาในสยามประเทศ
ในเวลาน้ันก็พักตามศาลาวัด  ตอมาเมื่อคณะทูตซึ่งมสีมเด็จพระราชาไทยเสด็จกลับจากยุโรปไดนํา
แนวความคิดของการสรางโรงแรมมาพฒันาจนมาถึงสมยัพระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกลาเจาอยูหัว  
(รัชกาลที ่ 5)  มีการปรบัปรุงโรงแรมครั้งใหญใหมีความสะดวกสบายและหรูหรามากข้ึนกวาเดิม  มีการ
นําไฟฟาเขาไปใชในโรงแรมเปนครั้งแรกทีโ่รงแรมโอเรียนเต็ล  เปดหองอาหารภายในโรงแรมแบบเต็ม
ระบบและในรัชสมัยน้ีเองธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยกเ็ฟองฟูมีการเปดโรงแรมตาง ๆ  มากมายเชนใน
ป  พ.ศ.  2413  (ค.ศ.  1870)  มีโรงแรมเปดใหมคือ  Falck's  German,  Hamburg,Marien,  Siam  
ในป  พ.ศ.  2414  (ค.ศ.  1871)  Carter's,  Norfolk  แตโรงแรมทั้งหมดที่กลาวมาสรางข้ึนและ
บรหิารงานโดยชาวตางชาติทั้งสิ้นการเจรญิเติบโตของธุรกิจที่พักแรมในประเทศไทยเริม่ข้ึนในป  พ.ศ.  
2512  ตลอดระยะเวลา  30  ปมีการสรางที่พักแรมระดับมาตรฐานสากลเพิ่มมากข้ึนทั่วทุกภูมิภาคไดมี
การขยายตัวของธุรกจิที่พักแรมมกีารพฒันาบริการและคุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกอยางตอเน่ือง
ตามสถิติของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ใน  พ.ศ.  2543  มีจํานวนที่พักแรมรวม  5,525  แหง  
และมจีํานวนหองพักรวมทั้งสิ้น  318,812  หอง  (กันยารัตน  โกมโลทก  และคณะ.    2551  :  2) 
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  ปจจุบันโรงแรมมิไดเปนเพียงสถานที่พักแรมแตยังเปนศูนยกลางการชุมนุมทางสงัคม 
การสงัสรรคพกัผอน  ตลอดจนบริการตางๆที่มหีลากหลายมากข้ึน  รูปแบบการบริหารจัดการได
กลายเปนกจิกรรมที่ตองอาศัยความชํานาญเฉพาะดาน  มีแบบแผนการทํางานและวิธีการเฉพาะตัว  
โดยไดมีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการทํางาน  ในขณะที่อุตสาหกรรม
โรงแรมยังคงเติบโตและขยายตัวไดดีในภาพรวม  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2549  :  20) 
  วิวัฒนาการของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยสามารถสรุปโดยสังเขปไดดังน้ี  (มาฆะ   
ขิตตะสังคะ.    2547  :  14-15)   
  ยุคแรกเริม่ธุรกจิโรงแรม  (พ.ศ.  2419-2488)  ในยุคน้ีโรงแรมทีเ่กิดข้ึนมเีพียงไมกี่แหง  
ซึ่งมีทัง้โรงแรมของรัฐบาลและเอกชนที่สรางข้ึนเพือ่รองรบันักธุรกิจและนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ  
ซึ่งสวนใหญมาจากประเทศในแถบตะวันตก  สําหรับโรงแรมที่ช่ือเสียงไดรับมาตรฐานตางประเทศที่
เกิดข้ึนในยุคน้ีมีอยู  4  แหงดวยกัน  คือ  โรงแรมโอเรียลเต็ล  ซึ่งนับเปนโรงแรมแหงแรกของไทยทีส่ราง
ข้ึนในป  พ.ศ.  2419  โรงแรมโรยัล  โรงแรมวังพญาไท  และโรงแรมทรอคาเดโร  นอกจากน้ียังมี
โรงแรมหัวหินซึ่งเปนโรงแรมชายทะเลแหงแรกของไทยสรางข้ึนในป  พ.ศ.  2465  โรงแรมรัตนโกสินทร  
และโรงแรมสรุิยานนท  (ปจจบุันไดใหเอกชนเขาไปดําเนินการปรบัปรุงและพฒันาโดยเปลี่ยนช่ือเปน
โรงแรมโซฟเทลเซ็นทรัลหัวหิน  โรงแรมรอยัลและโรงแรมมาเจสติก) 
  ยุคที่สองกลุมผูบรหิารโรงแรมจากตางประเทศ  (พ.ศ.  2489-2519)  ภายหลังจาก
สงครามโลกครั้งที่สอง  มีธุรกจิการบินหลายแหงไดเปดเสนทางบินเขามายังประเทศไทยมากข้ึน  
ประกอบกบัการสงเสรมิการทองเที่ยวของรัฐบาล  และในชวงน้ี  นอกจากมีการกอสรางโรงแรมของ
รัฐบาล  คือ  โรงแรมเอราวัณข้ึนในป  พ.ศ.  2499  โดยใหกลุมผูบริหารโรงแรมตางประเทศที่เขามา
ในชวงน้ีและเปนที่รูจักกันดีในปจจุบัน  ไดแก  อินเตอรคอนติเนนตัล  เชอราตัน  ไฮแอทรีเจนทฮอลเิดย
อินน  แมนดาริน  โนโวเทลโซฟเทลและเชวกรลีา  เปนตน  การบริหารงานโรงแรมโดยการจางกลุม
ผูบริหารโรงแรมที่มีช่ือเสียงจากตางประเทศมาวางระบบการบริหาร  เปนมาตรฐานเดียวกันกบัโรงแรม
ทุกแหงในเครือเพื่อเปนที่ยอมรับทั่วโลก 
  ยุคที่สามผูบริหารคนไทย  (พ.ศ.  2520-2529)  การเปดตัวของโรงแรมใหม ๆ   
ที่มีการวาจางกลุมผูบริหารโรงแรมที่มีช่ือเสียงจากตางประเทศเขามาในชวงกอนหนาน้ี  ไดกอใหเกิด 
การถายทอดความรูและประสบการณแกพนักงานทีเ่ปนคนไทยมากข้ึน  และเน่ืองจากธุรกิจโรงแรมของ
ทางตางประเทศ  ตางประสบปญหาหองพกัลนตลาด  ตองหันมากระตุนตลาดคนไทยมากข้ึน  โดยเนน 
การขายอาหาร  เครื่องด่ืม  ในสวนของหองอาหารและภัตตาคารของโรงแรม  โดยการขายบรกิารใน
สวนของการจัดเลี้ยง  การประชุมและการสัมมนาซึ่งสามารถทํารายไดใหแกโรงแรมมากข้ึน 
  ยุคที่สี่การบริหารโรงแรมของไทย  (พ.ศ.  2530-ปจจุบัน)  ไดมีการสงเสริมการทองเที่ยว
อยางจริงจังและตอเน่ืองของรัฐบาล  ทําใหการทองเที่ยวของไทยขยายตัวอยางรวดเร็วต้ังแตปลายป  
พ.ศ.  2529  เปนตนมา  และจูงใจใหมกีารขยายการลงทุนในดานโรงแรมเพิม่มากข้ึน  ในระยะตอมาไม
เฉพาะ  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนแหลงรองรบันักทองเที่ยวหลักเทาน้ัน  แตยังธุรกิจขยายออก
ไปสูตางจังหวัดที่มีช่ือเสียงในเรื่องการทองเที่ยว  และโรงแรมสวนใหญจะเปนโรงแรมขนาดเล็กทีม่ี
หองพกัประมาณ  50-200  หอง  แตเนนคุณภาพดานการบริการในระดับ  3-5  ดาว  เปนจุดขายสําคัญ 
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 4.  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
  ปจจุบันธุรกิจโรงแรมเปนธุรกจิหน่ึงในอุตสาหกรรมทองเที่ยวที่สรางรายไดเขาสูประเทศ
ไทยไดมากเปนอันดับตน ๆ  ธุรกิจโรงแรมจงึเปนตัวแทนของประเทศในการตอนรับและบริการ
นักทองเที่ยว  สิ่งทีส่ําคัญในโรงแรมคือพนักงานซึ่งจะตองดูแลอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ  ใหแก
ลูกคาที่เขามาพักในโรงแรมและสรางความพงึพอใจในการบริการแกลูกคา  โดยในปจจุบันมีผูปฏิบัติงาน  
ในข้ันตอนตาง ๆ  รวมถึงการนําเอาเทคโนโลยีเขามาใชเพื่อชวยใหการทํางานเกิดความสะดวก  และ
คลองตัวในการใหบริการแขกที่มาใชบริการใหเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพ  ความสําคัญของธุรกจิโรงแรม
สามารถสรปุไดหลายดานซึ่งประกอบดวย  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2548  :  155-166) 
   4.1  ความสําคัญทางเศรษฐกจิ 
    4.1.1  การสรางงานและอาชีพใหแกชุมชนการดําเนินธุรกจิโรงแรมเปนสวนหน่ึง
ของอุตสาหกรรมการบริการ  ซึ่งเปนธุรกจิที่ตองอาศัยแรงงานจํานวนมากในข้ันการจัดเตรียมและ 
การใหบริการ  เพราะขอจํากัดที่ไมสามารถทดแทนไดดวยเครื่องจักรในระหวางการผลิตหรือใหบรกิาร  
โดยทั่วไปจํานวนพนักงานที่เหมาะสมตองานบริการโรงแรมอาจประมาณไดจากจํานวนหองพักของ 
โรงแรมน้ัน 
    4.1.2  การนํารายไดเขาสูประเทศและสรางรายไดหมุนเวียนอุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยวสามารถทํารายไดในรปูเงินตราตางประเทศเขามายังประเทศไทยในแตละปเปนจํานวนมาก 
    4.1.3  การเกิดแหลงรับปอนสินคาและผลิตภัณฑจากอุตสาหกรรมอื่น ๆ  ธุรกจิ
โรงแรมมลีักษณะตองอาศัยการลงทุนสงูโดยเฉพาะในดานอาคารสถานที ่การตกแตง เครื่องใช อุปกรณ
และวัตถุดิบในการดําเนินงาน  จึงนับไดวาโรงแรมมสีวนชวยกระตุนใหเกิดกจิกรรมการผลิตสินคาอื่น ๆ  
เชน  ผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร  ไมประดับ  เครื่องเรือน  เครื่องใช  เฟอรนิเจอร
เครื่องตกแตงสถานที ่ เครื่องด่ืม  ผา  วัสดุอุปกรณฯลฯ  ซึ่งกอใหเกิดการขยายตัวในธุรกจิหลายดาน 
    4.1.4  การสนับสนุนกิจกรรมทองเที่ยวและสงเสริมการลงทนุในภูมิภาคธุรกิจ
โรงแรม  จัดเปนองคประกอบทีส่ําคัญของอุตสาหกรรมการทองเที่ยว  ในการอํานวยความสะดวกดานที่
พักและบริการอาหารแกนักทองเที่ยวหรือผูเดินทาง  ทําใหการเดินทางเปนไปไดอยางสะดวกสบาย 
   4.2  ความสําคัญทางสังคม 
    4.2.1  ชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของคนในทองถ่ิน  การพัฒนาพื้นทีเ่พื่อ
สรางโรงแรมตองอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและโครงสรางพื้นฐานตาง ๆ  การสรางโรงแรมจึงมีสวน
ชวยนําความเจริญและถายทอดเทคโนโลยีสูทองถ่ินน้ัน ๆ  โดยเฉพาะในชนบทและยังมีความ
สะดวกสบายแกชุมชน  เชน  ระบบไฟฟา  ประปา  การสื่อสารคมนาคม 
    4.2.2  ทําใหเกิดแหลงบันเทงิของชุมชนเพือ่การพักผอนหยอนใจในปจจบุัน  
เน่ืองจากพฤติกรรมทางสังคมของผูคนหลายอยางไดเปลี่ยนแปลงไป  พฤติกรรมการรับประทานอาหาร
นอกบานและกิจกรรมบันเทงิตาง ๆ  เพื่อการพักผอน  คลายความเครงเครียดจากกิจวัตรประจําวันได
กลายเปนสวนหน่ึงของการดําเนินชีวิตของคนทํางานและครอบครัว 
    4.2.3  ทําใหเกิดแหลงพบปะสังสรรค  และศูนยรวมกจิกรรมทางสังคมปจจุบัน
กิจกรรมการชุมนุมทางสังคมที่เกี่ยวเน่ืองกับการดําเนินชีวิตของคนในชุมชนเมืองนิยมจัดข้ึนในโรงแรม
เน่ืองจากเจาภาพงานสามารถไดรบัความสะดวกสบายจากการขยายบรกิารที่ครบครัน 
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    4.2.4  ทําใหเกิดแหลงแลกเปลี่ยนขาวสารขอมลู  โรงแรมอาจใชเปนสถานที่จัด
แสดงงานนิทรรศการเพื่อเผยแพรขาวสารความรู 
    4.2.5  ชวยทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชาติ  การแสดงออกเกี่ยวกบั
วัฒนธรรมและเอกลักษณความเปนไทย  ไดกลายเปนกลยุทธสําคัญที่ฝายบรหิารโรงแรมช้ันนํา
ภายในประเทศใชเปนจุดเดนในการสรางความแตกตางจากโรงแรมช้ันนําอื่น ๆ 
    4.2.6  ชวยสรางช่ือเสียงประเทศใหเปนที่รูจักแพรหลาย  โรงแรมสามารถนํา
ช่ือเสียงมาสูทองถ่ินและประเทศ  หากประสบความสําเรจ็ในการดําเนินงาน 
 5.  ประเภทของธุรกิจโรงแรม 
  การจําแนกประเภทของโรงแรมน้ันมีหลายเกณฑที่นํามาใชในการจําแนก
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  80-83)  ซึ่งสามารถสรุปโดยสังเขปไดดังน้ี   
   5.1  การจําแนกประเภทตามสถานที่ต้ัง 
    5.1.1  โรงแรมในเมืองเลก็  (Small  City  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูเมืองเล็กๆ  
บริเวณชุมทางหรือใกลสถานีรถไฟ  สถานีขนสง  ยานธุรกิจการคาเปนที่พักของนักทองเที่ยว  นักธุรกิจ
และผูที่เดินทางผานเมือง  บริการที่กอใหเกิดรายไดหลักของโรงแรมคือบริการอาหารและเครือ่งด่ืม   
    5.1.2  โรงแรมในเมืองใหญ  (Large  City  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูเมืองใหญ
ที่มีประชากรหนาแนนและเปนศูนยกลางของธุรกจิทุกประเภท  เชน  ศูนยการคา  การเงิน   
การทองเที่ยว  การคมนาคม  ทําใหมีผูเดินทางเขามาจํานวนมาก  ซึ่งสงผลใหความตองการดานทีพ่ัก
เพิ่มข้ึน  อยางไรก็ตาม  ขนาดและสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมถึงรูปแบบการบริการของโรงแรมที่ต้ังอยู
ในเมืองใหญน้ี  มักมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับบรบิทของโรงแรมแตละแหง 
    5.1.3  โรงแรมตากอากาศ  (Resort  Hotels)  เปนโรงแรมที่ต้ังอยูในสถานทีพ่ัก
ตากอากาศตามเนินเขาและชายหาด  เพื่อใหบรกิารแกลูกคาที่หยุดงานไปพักผอน  โดยอาจจัดใหมี
กิจกรรมการบรกิารอื่น ๆ  ไวสําหรบัผูเขาพัก   
    5.1.4  โรงแรมทาอากาศยาน  (Airport  Hotels)  โรงแรมประเภทน้ีต้ังอยูตาม        
ทาอากาศยาน  ซึ่งหากเปนทาอากาศยานขนาดใหญแลว  มกัอยูหางจากตัวเมือง  ดังน้ันจงึจําเปนตอง
จัดที่พักไวสําหรบัอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาทีเ่ปนบรรดาผูโดยสารของสายการบินตาง ๆ  ที่มาพัก
ระหวางเดินทางเพื่อรอเที่ยวบินที่ชากวากําหนดหรือไมสามารถเดินทางไดตามตารางการบินของสาย 
การบิน 
    5.1.5  โมเต็ล  คําน้ีเกิดจากการรวมคําวา  Motor  และ  Hotel  เขาดวยกัน  
โรงแรมประเภทน้ีต้ังอยูตามทางหลวงระหวางจังหวัด  เพื่อใหบริการแกผูเดินทางหรือลูกคาทีเ่ดินทาง
โดยรถยนตหรือรถจักรยานยนตที่พรอมจะจอดแวะพกัระหวางทาง  โดยมากจะพักคางคืนเพียงคืนเดียว   
   5.2  การจําแนกประเภทตามจํานวนหอง 
    5.2.1  โรงแรมขนาดเล็ก  เปนโรงแรมที่มีหองตํ่ากวา  30  หอง   
    5.2.2  โรงแรมขนาดกลาง  เปนโรงแรมทีม่ีหองมากกวา  30  หอง  แตไมเกิน     
100  หอง   
    5.2.3  โรงแรมขนาดใหญ  เปนโรงแรมที่มหีองต้ังแต  100  หองข้ึนไป   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 13

   5.3  การจําแนกประเภทตามระยะเวลาการพักของลกูคาผูเขาพัก 
    5.3.1  โรงแรมสําหรับพกัช่ัวคราว  (Transient  Hotels)  หมายถึง  โรงแรมที่
ลูกคาเดินทางเขามาพกัในระยะเวลาสั้น ๆ  เพื่อทําธุรกิจการคาหรือเพื่อพักผอน  ซึ่งอาจพักเพียงหน่ึงคืน
หรือไมเกินหน่ึงถึงสองสปัดาห 
    5.3.2  โรงแรมสําหรับพกัประจํา  (Residential  Hotels)  หมายถึง  โรงแรมที่
ลูกคาเขามาพกัมากกวาหน่ึงเดือน  โดยคิดคาเชาเปนรายเดือน  โรงแรมประเภทน้ีมกัจัดหองเปนหองชุด
และมีบริการอาหารเครื่องด่ืม  หรือบริการซกัรีดสําหรับลูกคา   
   5.4  การจําแนกประเภทตามระดับมาตรฐานของโรงแรม 
    5.4.1  ระดับมาตรฐานของโรงแรมในทวีปยุโรปและสหรฐัอเมริกา 
     โรงแรมในทวีปยุโรปและสหรัฐอเมริกามีการจัดลําดับที่พักแรมโดยรัฐบาลหรือ
หนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยมีเกณฑมาตรฐานเปนตัวกําหนดระดับ  เชน  ขนาดหองพัก  มาตรฐาน 
การบริการ  คุณภาพพนักงาน  ราคา  และใชสัญลกัษณแทนระดับตาง ๆ  สญัลกัษณที่นิยมใชคือ   
ระบบดาว  โดยมีการแบงโรงแรมตามราคาและความหรหูรา  ดังน้ี 
     5.4.1.1  โรงแรมช้ันประหยัด  (Economy  Class)  ใชสัญลกัษณ  1  ดาว  
เปนโรงแรมที่คิดคาบริการระดับราคาถูก  ภายในหองพักมีอปุกรณเครื่องใชและเครื่องอํานวยความ
สะดวกเทาที่จําเปน  บรกิารอื่นๆมีนอยมาก  อาคารมักจะมอีายุยาวนาน  ทําใหสภาพภายนอกเกา   
มีการใชเทคโนโลยีคอนขางตํ่า  พนักงานไมไดรับการฝกอบรมใหมีความรูและความชํานาญในการทํางาน  
จํานวนหองพักตอพนักงาน  เฉลี่ยจํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  0.5  คน 
     5.4.1.2  โรงแรมช้ันสาม  (Third  Class)  ใชสัญลกัษณ  2  ดาวเปนโรงแรม
ระดับประหยัดคิดคาบรกิารระดับปานกลาง  ภายในหองพักมีอุปกรณเครือ่งใชและเครื่องอํานวยความ
สะดวกจํากัด  บริการอื่น ๆ  มีนอย  ไมมีหองชุด  หองอาหารและหองโถงเล็ก  ภายในโรงแรมมีความ
สะอาดพอสมควร  มีการใชเทคโนโลยีระดับปานกลาง  พนักงานมีความรูและความชํานาญในการทํางาน
บาง  จํานวนหองพักตอพนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  1  คน 
     5.4.1.3  โรงแรมช้ันสอง  (Second  Class)  หรือโรงแรมนักทองเที่ยว  ใช
สัญลักษณ  3  ดาว  เปนโรงแรมที่มีการบริการระดับปานกลาง  หองอาหารและหองโถงเล็ก  สิ่งอํานวย
ความสะดวกคอนขางจํากัด  มีการใชเทคโนโลยีในการบรกิารบาง  พนักงานมีความรูและความชํานาญ
ในการทํางานระดับปานกลาง  จํานวนหองพักตอพนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพัก  1  หอง  ตอพนักงาน   
1.2  คน 
     5.4.1.4  โรงแรมช้ันหน่ึง  (First  Class)  ใชสัญลกัษณ  4  ดาว  เปนโรงแรมที่
มีหองพักและการตกแตงภายในไดระดับมาตรฐาน  มีหองชุดจํานวนไมมาก  หองพกัและหองโถงมีขนาด
เล็กกวาเกณฑมาตรฐาน  สวนการบริการตางๆและสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับดี  มีการใช
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  พนักงานไดรับการฝกอบรมใหมีความชํานาญในการทํางานสูง  จํานวนหองพักตอ
พนักงานเฉลี่ย  จํานวนหองพกั  1  หอง  ตอพนักงาน  1.4  คน 
     5.4.1.5  โรงแรมช้ันพเิศษ  (Deluxe)  ใชสัญลกัษณ  5  ดาว  เปนโรงแรม
ระดับสูงสุด  มีการใหบรกิารที่ดีเย่ียม  จัดตกแตงหองพักดวยความหรูหราสวยงาม  อุปกรณเครื่องใช
และสิง่อํานวยความสะดวกมีคุณภาพและรสนิยมดี  มีการใชเทคโนโลยีช้ันสูง  พนักงานมีจํานวนมาก  
และมีความชํานาญในการทํางานสูง  เฉลี่ยจํานวนหองพัก  1  หอง  ตอพนักงาน  2.3  คน 
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    5.4.2  ระดับมาตรฐานของโรงแรมในประเทศไทย  ในประเทศไทยมีการจัด
มาตรฐานโรงแรม  เพื่อเปนการยกระดับและสงเสรมิมาตรฐานการบริการดานที่พักใหไดมาตรฐาน
ทัดเทียมกับโรงแรมช้ันนําของตางประเทศ  สรางการยอมรบัและความเช่ือถือใหกับทั้งผูบริโภคและผูที่
เกี่ยวของในธุรกจิโรงแรม  ผูใชบริการสามารถเลือกใชโรงแรมที่ใหบริการไดตรงกับความตองการของตน  
โดยจําแนกได  ดังน้ี  (มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว.     
2555  :  เว็บไซต) 
     5.4.2.1  มาตรฐานโรงแรมระดับ  1  ดาว  มีความสะอาดและความปลอดภัยที่
โรงแรมทุกระดับใหความสําคัญ  โดยโรงแรมเนนการมสีิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไป  หองพักมี
ขนาดไมเล็กกวา  10  ตารางเมตร  เตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี้  ภายใน
หองนํ้ามผีาเช็ดตัวและกระดาษชําระไวบริการ 
     5.4.2.2  มาตรฐานโรงแรมระดับ  2  ดาว  มีเฟอรนิเจอรตกแตงภายในโรงแรม  
และสิง่อํานวยความสะดวกทั่วไปไวบริการ  หองพักมีขนาดไมเลก็กวา  14  ตารางเมตร  มีตาแมวโซ
คลองประตู  เตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี้  นํ้าด่ืม  โทรทัศนขนาด  14  น้ิว
ข้ึนไป  และโทรศัพทติดตอภายใน  หองนํ้าเปนแบบชักโครก  มีผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  เปนตน 
     5.4.2.3  มาตรฐานโรงแรมระดับ  3  ดาว  มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปาน
กลาง  หองพักมีขนาดไมนอยกวา  18  ตารางเมตร  มีโทรทศันขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  พรอมรีโมท
คอนโทรล  มีตูเสื้อผา  ไฟหัวเตียง  เครื่องเขียน  ในหองนํ้ามอีางอาบนํ้า  ระบบนํ้ารอน-นํ้าเย็น  สบู  
หมวกอาบนํ้า  แกว  ผาเช็ดหนา  ผาเช็ดเทา  ถุงใสผาอนามยั  และบริการเสรมิอื่น ๆ  เชน  รูมเซอรวิส  
คอฟฟช็อป  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปน  ศูนยธุรกิจ  หองนํ้าสาธารณะ  หองนํ้าคนพิการ  เปนตน 
     5.4.2.4  มาตรฐานโรงแรมระดับ  4  ดาว  มีการตกแตงทีส่วยงาม  มีการ
บริการและ  สิง่อํานวยความสะดวกมากข้ึน  หองพักมาตรฐานซึ่งกวางกวา  24  ตารางเมตร  ภายในมี
เตียงไมนอยกวา  3.5  ฟุต  มีโทรทัศนขนาด  20  น้ิวข้ึนไป  และมีรายการใหชมมากกวา  8  ชอง
รายการ  มีตูเย็นมินิบาร  กาตมนํ้ารอน  ชา  กาแฟ  ชุดขัดรองเทา  ถุงซักผา  เสื้อคลุมอาบนํ้า  รองเทา
แตะ  โทรศัพททีส่ามารถโทรทางไกลหรือตางประเทศไดโดยตรง  ในหองนํ้าของโรงแรมมีเครือ่งใช
ครบถวน  อุปกรณในหองนํ้าทีเ่พิ่มเติมจากระดับ  3  ดาว  คือ  ครีมอาบนํ้าแชมพ ู ผาเช็ดมือ          
ไดรเปาผม  ปลัก๊ไฟ  ที่สําหรับใชโกนหนวด  มีหองชุดใหบรกิาร  2  แบบ  นอกจากน้ันยังมหีองอาหาร  
หองออกกําลังกายที่มีอปุกรณมากกวา  5  ชนิด  หอง  อบไอนํ้า  หองนวด  สระวายนํ้า  ศูนยธุรกิจ  
หองประชุมใหญและหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  2  หอง  มีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณดาน
ความปลอดภัย 
     5.4.2.5  มาตรฐานโรงแรมระดับ  5  ดาว  มีการตกแตงทีส่วยงามทั้งภายนอก
และภายใน  มสีิ่งอํานวยความสะดวกที่เพียบพรอม  และมีการบริการที่ประทับใจ  อุปกรณเครื่องใชตาง ๆ  
ไดรับการดูแลรกัษาใหอยูในสภาพดี  หองพักมาตรฐานมีขนาดกวางกวา  30  ตารางเมตร  พรอมเตียง
สะอาดขนาดไมนอยกวา  4  ฟุต  มีโทรทัศนขนาด  20  น้ิวข้ึนไป  มีรายการใหชมมากกวา  12  ชอง
รายการ  มีตูเย็นมินิบาร  และอุปกรณการติดตอสื่อสารที่ครบครัน  มีหองนํ้าขนาดใหญ  สุขภัณฑ
สะอาด  สวยงาม  เครื่องใชครบถวน  มีเครื่องช่ังนํ้าหนัก  และโทรศัพทพวงอยูภายใน  นอกจากน้ันยังมี
หองชุดใหเลือกใชบรกิาร  3  แบบ  มีหองอาหารซึง่ใหบริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ  อีกทั้ง
หองออกกําลังกายที่มีอปุกรณมากกวา  7  ชนิด  หองอบไอนํ้า  อางจากุสช่ี  หองนวด  สระวายนํ้า  
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หองประชุมใหญที่มีอปุกรณครบถวน  พรอมบริการหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  4  หอง  มีระบบ
การตรวจเช็คความปลอดภัยและอุปกรณทีท่ันสมัย 
 6.  ลักษณะงานของโรงแรม 
  การบริหารงานของโรงแรมจะมลีักษณะที่แตกตางจากการบริการประเภทอื่นๆ  ดังน้ี  
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2538  :  121)   
   6.1  โรงแรมเปนสถานที่ใหบริการเปนสิง่กอสรางทีเ่คลื่อนทีไ่มได  (Fixed  Location)  
ลูกคาตองมาใชบริการของโรงแรมดวยตนเอง  เพราะโรงแรมไมสามารถติดตามไปใหบรกิารแกลูกคา
ตามที่ตาง ๆ  ไดยกเวน  การใหบริการบางอยาง  เชน  การจัดเลี้ยงนอกสถานทีเ่ปนตน 
   6.2  การใหบรกิารตางๆ  จะใหบริการ  ณ  สถานที่ที่โรงแรมต้ังอยู 
   6.3  โรงแรมเปนธุรกจิที่ไมสามารถเกบ็บริการตางๆ  เอาไวใหแกลกูคาได  เพราะงาน
บริการข้ึนอยูกบัเงือ่นไขของเวลา  และงานบรกิารถือเปนสิ่งที่เสียหายงาย 
   6.4  โรงแรมเปนงานที่เนนใหบริการแกลูกคาเปนสําคัญ  ดังน้ันบุคลากรจงึถือไดวามี
ความสําคัญและจําเปนตอโรงแรมเปนอยางมาก  เพราะโรงแรมใชแรงงานจากบุคลากรเปนหลักมิไดใช
แรงงานจากเครื่องจักรหรือเครื่องทุนแรง 
   6.5  โรงแรมเปนสถานที่ที่ใหบรกิารแกบุคคลทั่วไป  ทุกคนมีสิทธ์ิเขามาใชบริการตางๆ  
จากโรงแรมได 
   6.6  ลักษณะการใหบริการของโรงแรมเปนลักษณะเฉพาะตัว  คือ  การใหบรกิารลูกคา
แตละราย  ซึ่งลูกคาอาจจะไดรบัความพึงพอใจแตกตางกัน 
   6.7  บริการตาง ๆ  จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ  มาตรฐานซึ่งหากโรงแรมใด
ใหบรกิารไมไดมาตรฐานกจ็ะสงผลกระทบตอโรงแรมน้ันๆ 
   6.8  โรงแรมเปนธุรกจิที่ตองใชเงินลงทุนสงู  เพราะตองเลือกสรร  เตรียมสิ่งอํานวย
ความสะดวกไวบริการแกลกูคา  สิ่งอํานวยความสะดวกตองทันสมัยเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
   6.9  โรงแรมเปนธุรกจิที่ตองอาศัยธุรกจิอื่นๆ  ที่เกี่ยวของ  เชน  ธุรกิจการทองเที่ยว  
ธุรกิจรานอาหาร  ธุรกิจสถานบันเทิง  เปนตน  ซึ่งจะชวยสนับสนุนใหโรงแรมประสบความสําเรจ็ 
   6.10  โรงแรมจะคอยดูแลความปลอดภัยใหกบัลกูคาที่มาใชบริการ  ไมวาจะเปนความ
ปลอดภัยดานทรัพยสิน  ซึ่งโรงแรมจะมพีนักงานรักษาความปลอดภัยใหกับลูกคาตลอดเวลา  เพื่อสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคา 
   6.11  โรงแรมเปนสถานที่ใหบริการแกลกูคาที่เปดบริการตลอด  24  ช่ัวโมง  โดยไมมี
วันหยุด 
       6.12  โรงแรมจะเนนการใหบรกิารลูกคาเปนอันดับแรก  คือการใหความสําคัญแก
ลูกคามากที่สุด  ลูกคาจะไดรับการตอนรับอยางสมเกียรติ  เพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
 7.  รูปแบบโครงสรางของธุรกจิโรงแรม 
  ในการดําเนินการจัดรูปแบบของธุรกิจโรงแรมมีโครงสรางทีเ่ขาใจไดชัดเจนอาจจัดไดเปน  
2  แบบ  คือ  (นงคนุช  ศรีธนาอนันต.    2548  :  65-67)   
   แบบที่  1  โครงสรางโรงแรมแบบจัดตามหนาทีป่ฏิบัติงาน  (Functions)  โดยรวม
กิจการหรืองานในหนาที่ทีม่ีลักษณะคลายคลึงกันมาจัดเปนกลุมเดียวกัน  หรือจัดข้ึนเปนแผนกหน่ึง  
การแบงแผนกน้ีอาจพจิารณาจากพื้นทีป่ฏิบัติการเพื่อใหสะดวกตอการควบคุมงาน  โดยในแตละแผนก
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จะมีความชํานาญเฉพาะดานและมผีูจัดการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน  ตลอดจนประสานงานกับแผนก
อื่นที่เกี่ยวของ  และรายงานตอผูบริหารสงูสุด  หรือรายงานตอที่ประชุมคณะผูบรหิารระดับสูง  ปจจบุัน
กิจการโรงแรมขนาดใหญหลายแหงไดใหความสําคัญตอการตลาดมากข้ึน  โดยเฉพาะความตองการของ
ตลาดเปาหมาย  จึงไดมกีารนําแนวคิดทางการตลาดมาจัดรปูแบบผังโรงแรมใหม  โดยมีวัตถุประสงคใน
การมุงประสานกิจกรรมทุกสวนเพือ่สนองตอบความตองการของลูกคาหรือแขกผูใชบรกิาร  และสราง
ความพึงพอใจสูงสุด  โดยหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ  คือ  รายไดและการกลับมาซื้อซ้ํา  การปรับแผน
โรงแรมใหมน้ีจะแสดงความสําคัญของลูกคา  ซึ่งเปนผูนําธุรกิจมาใหโรงแรม  และใหความสําคัญตอ
บทบาทของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ซึ่งเปนผูนําทีจ่ะไดพบปะใกลชิดกับแขกผูใชบรกิารมากทีสุ่ด
ในขณะปฏิบัติงาน  ซึ่งเปลี่ยนใหผูบรหิารระดับสูงอยูดานลาง  เพราะมโีอกาสหรือมสีวนในการไดพบปะ
กับแขกผูใชบริการจริงนอย 
   แบบที่  2  โครงสรางการจัดแบบตามแบบมาตรฐานระบบบญัชี  (Uniform  and  
Standard  System  of  Accounts)  ซึ่งในหลายประเทศนิยมนํามาปฏิบัติใช  โดยแบงกวาง ๆ  เปน  
2  ฝาย  ดังน้ี 
    1.  ฝายปฏิบัติงานบริการ  (Operated  Departments)  ประกอบดวยกิจกรรมที่
สรางรายได  (Revenue  –  earning)  ใหแกโรงแรม  ไดแก  สวนรายไดหลัก  เชน  งานดานหอพัก  
และงานอาหารและเครื่องด่ืม  สวนรายไดรอง  ไดแก  โทรศัพท  ซักรีด  คาเชารานคา  ศูนยธุรกิจ   
ศูนยสุขภาพ  และบริการอื่นๆ   
    2.  ฝายดําเนินการสนับสนุนงานบริการ  (Support  Service  Department)  
ประกอบดวยงานที่ไมไดนํามาซึ่งรายไดโดยตรง  มีบทบาทสาํคัญในการสนับสนุนงานบริการลูกคา          
แตนับเปนสวนที่ทําใหเกิดคาใชจายตาง  ๆ  (Undistributed  Overhead)  ไดแก  งานดานบริหารและ
สํานักงานทั่วไปดานการตลาด  งานซอมบํารุงรักษาทรัพยสนิและอาคารสถานที ่ เปนตน  การทําความ
เขาใจโครงสรางงานโรงแรม  โดยคํานึงถึงกจิกรรมทัง้สวนทีส่รางรายได  และคาใชจาย  สามารถให
ประโยชนตอผูบริหารโรงแรมในดานการควบคุมการปฏิบัติงาน  ทั้งสวนที่รบัผิดชอบตอการสรางรายได
ทํากําไร  และสวนทีร่ับผิดชอบตอตนทุนคาใชจายในการดําเนินการ  เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและกําไร
สูงสุดในเชิงธุรกจิ  โดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อโรงแรมตองเผชิญกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่มีความ
ออนไหว  หรือมีการเปลี่ยนแปลงและมีการแขงขันสูงในตลาดผูบริหารจงึจําเปนตองอาศัยความยืดหยุน
ในเชิงการบรหิารซึ่งอาจรวมไปถึงการปรบัวิธีการพจิารณาใชกลยุทธที่เหมาะสมตอกิจการ  เพื่อความอยู
รอดและความมั่นคงขององคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 8.  ปญหาในการบรหิารธุรกิจโรงแรม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2544  :   
205  –  213)  ปญหาเกี่ยวกบัระบบเปาหมายและคานิยม  ซึ่งมรีายละเอียด  ดังน้ี 
  8.1  ปญหากําหนดขอบเขตการตลาดของโรงแรม  ธุรกจิโรงแรมเปนธุรกจิที่มกีารแขงขัน
สูงและตองสนองตอบตอความตองการของผูรับบรกิารทีม่ีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  โรงแรมจงึตอง
วางแผนกําหนดเปาหมายเพื่อใหบริการทีเ่ปนเลิศ  การตลาดจึงเปนกระบวนการวางแผนตามแนวคิดการ
โรงแรม  โดยพิจารณาในเรื่องอัตราคาหองพกั  และจะไดผูรบับรกิารมาอยางไร  รวมถึงสิ่งตางๆ  ที่จะ
สรางความพงึพอใจใหแกบุคคลและองคการอื่น ๆ  กอนจะสรางโรงแรมสิง่สําคัญอันดับแรกคือการศึกษา
ความเปนไปไดของการตลาด  เปาหมายการตลาดของอุตสาหกรรมที่พักอาศัยคือแขก   ทุกคนไมวาผูมา
พักหรือผูมาใชบริการอื่น ๆ  แนวทางการกําหนดตลาดทําไดหลาย ๆ  แนวทาง  โดยผูประกอบกิจการ
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โรงแรมอาจจะพิจารณา  จากสวนประกอบตาง ๆ  วาจะเนนหนักสวนใด  หรืออาจมหีลาย ๆ  
สวนประกอบ  ดังน้ี 
   8.1.1  ผลิตภัณฑ  โรงแรมช้ันหน่ึงมักจะใหความสําคัญกบัผลิตภัณฑและบริการทีเ่ปน
เลิศ  เชน  มีสิ่งอํานวยความสะดวกทีเ่พียบพรอม  การมสีนามกีฬา  หองอบไอนํ้า  ศูนยกีฬาในรมเปน
ตน  หรือการมีอาหารที่ยอดเย่ียม  รสเลิศ  มีหองอาหารทีม่วิีว  ทิวทัศนที่ดี  เพื่อสนองตอบตอแขก      
ที่ตองการบริการและความรื่นรมยเปนพเิศษ 
   8.1.2  บุคลากร  มีการเนนความพิเศษของพนักงาน  เชน  มีพอครัวฝมือเย่ียม          
มีพนักงานตอนรับที่มีความสามารถสรางความสุขและความทรงจําที่ดีใหแกลูกคา 
   8.1.3  กิจกรรมชุด  คือการใหบริการหรือผลิตภัณฑมากกวา  1  อยาง ตอการจายเงิน  
ครั้งเดียว  และมรีาคาเดียว  เชน  โครงการกิจกรรมวันหยุดที่พัก  2  คืน  แถม  1  คืน  หรือ มีบริการ
อาหารบริการรถยนตทองเที่ยว  หรือบัตรชมแหลงทองเที่ยวเพิ่มเติม  เปนตน 
   8.1.4  โครงการตางๆ  โรงแรมอาจจะจัดกิจกรรม  สถานการณ  หรือฝกอบรมเพื่อให
กลุมตาง  ๆ  ไดใชประโยชน  เชน  การสอนภาษาตางประเทศ  เปนตน 
   8.1.5  สถานที่  โรงแรมทีม่ีสถานที่ต้ังเหมาะสมจะดึงดูดผูเขาพักไดมาก  โรงแรมที่ต้ัง
ใกลสถานทีท่ี่ลกูคาจะตองติดตอหรือตองการ  เชน  ติดชายทะเลทีส่ามารถเดินลงไปได 
   8.1.6  หุนสวน  โรงแรมบางแหงที่มกีารรวมมือกับกจิกรรมอื่นๆ  เชน  ธนาคารที่ใช
บริการบัตรเครดิต  การสรางเครือขายกับโรงแรมและสายการบิน  เปนตน 
   8.1.7  โรงแรมบางแหงจะใหความสําคัญกับราคาโดยใชรวมกับสถานที่ต้ังในการ
ดําเนินการตลาด  โรงแรมที่ราคาไมแพงแตสะอาดและมีความสะดวกสบายพอควรแตอยูในเสนทางการ
เดินทางจะดึงดูดผูใชบริการไดเชนกัน 
   8.1.8  การสงเสริมการขาย  เปนกิจกรรมที่นอกเหนือกจิกรรมอื่น ๆ  ที่กลาวไปแลว  
เพื่อกระตุนและสรางความสนใจของแขก  เชน  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ 
  8.2.  ผูประกอบการขาดความรูในการกอต้ังโรงแรม  การลงทุนกอสรางโรงแรมอาจมี
เหตุผลหลายประการ  แตโดยทั่ว ๆ  ไป  การสรางโรงแรมจะทําเพื่อเหตุผลทางดานการเงิน  หรือสราง
กําไร  หรือเพิ่มคุณคาทรัพยสิน  นอกจากน้ันอาจมสีาเหตุอืน่ ๆ  ในการสรางโรงแรม  เชน  เพื่อสราง
ความพึงพอใจ 
  8.3  พนักงานไมทําตามเปาหมายของกิจการโรงแรม  การประกอบธุรกจิโรงแรมจะตองมี
การกําหนดเปาหมาย  คานิยม  และปรัชญาของโรงแรม  ผูบรหิารควรหาโอกาสพูดคุยกับพนักงานทุก
คนใหเขาถึงนโยบายของโรงแรม  โรงแรมหลายแหงจะกําหนดปรัชญา  เปาหมาย  และนโยบาย  
โครงการระดมความคิดจากพนักงาน  หรือกลุมผูบรหิาร  แลวประกาศใหพนักงานทุกคนทราบ  เชน  
นโยบายการรักษาสภาพแวดลอม  การสรางบรกิารใหแขกพอใจ  การเปนโรงแรมยอดเย่ียมในดาน
อาหาร  การเปนโรงแรมที่ไมมีการรองเรียนจากแขก  เปนตน  เมื่อพนักงานรับรูและยอมรบัปรัชญา  
เปาหมาย  นโยบายตาง ๆ  แลว  การปฏิบัติงานของพนักงานก็จะมุงไปสูสิง่น้ัน  เปาหมายของพนักงาน
และเปาหมายของโรงแรมก็จะมีความสอดคลองกัน 
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  8.4  พนักงานเบื่องาน  แมจะไดรับคาตอบแทนสงูจะมีวิธีการสรางความกระตือรอืรนได
อยางไร  การขาดความกระตือรือรนบางสวนเกิดจากความไมสมดุลของบางสิ่ง  เชน  พนักงานบางคน  
เมื่อทํางานในตําแหนงเดิมนานๆ  จะขาดความกระตือรอืรนเพราะไมมีแรงจงูใจทีจ่ะกาวสูตําแหนงที่
สูงข้ึน 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศ   
 
 1.  ความหมายของการบริการทีเ่ปนเลิศ   
  การบริการทั้งภาครัฐและเอกชน  ไดมีการปรับปรุงข้ึนมากในระยะน้ี  เพราะผูบรหิาร
ระดับสูง  ซึ่งมีวิสัยทัศนกวางไกลจะใหความสําคัญกบัการบริการ  โดยมุงถึงผูรับบริการเปนหลักการ
แขงขันในธุรกิจกจ็ะเนนที่บริการ  เพราะการบริการที่เปนเลศิน้ันจะใหผลทั้งในระยะสั้นยังผลประโยชน
ในระยะยาว  และในยุคโลกาภิวัตนและธุรกจิไรพรมแดน  ธุรกิจที่มีคุณภาพของการบริการที่เปนเลิศ
เทาน้ันทีจ่ะอยูไดและเจริญกาวหนาอยางมั่นคง  การแขงขันในการใหบริการจงึเปนสิง่ทีห่ลีกเลี่ยงไมได 
(สมิต  สัชฌุกร.    2554  :  3)  และมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายเกี่ยวกบัการบริการที่เปน 
เลิศไวดังน้ี 
   ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  11)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  
หมายถึง  ความสามารถในการเขาใจถึงสิง่ทีลู่กคาคาดหวังและสามารถตอบสนองลกูคาในสิ่งที่เหนือกวา
ความคาดหวังของลูกคา  รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลกูคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม 
   วิชัย  ปติเจริญธรรม  (2548  :  38)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  
หมายถึง  การใหความชวยเหลือแกผูรับบริการทัง้ภายในและภายนอกโรงแรม  เพื่อสนองตอบความ
ตองการของผูรับบรกิาร  และชวยแกไขปญหาที่ผูรับบรกิารน้ันประสบอยู 
   กิ่งพร  ทองใบ  (2549  :  252)  ไดใหความหมายวา  การบริการที่เปนเลิศ  หมายถึง  
การใหบริการแบบทั่วถึง  มีไหวพรบิ  เพื่อความเย่ียมยอดทางดานคุณภาพของการใหบรกิาร 
   พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  15)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  
หมายถึง  การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ  เกิดความประทบัใจ  เกิดความทรงจําที่ดีกับธุรกิจอนั
จะสงผลตอกจิการในรปูของตัวเงิน  มลูคาหุน  ผลกําไรและทางจิตใจ  ในความทรงจําของลูกคา 
   ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่
เปนเลิศ  หมายถึง  ความเพลินใจที่ไดใหลูกคามากกวาที่ลกูคาตองการเล็กนอย  ผูใหบริการที่เปนเลิศ  
ตองบริการดวยพลังและความกระตือรือรน  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  19)   
   Albrecht  (1988  :  64)  ไดใหความหมายไววา  ความเปนเลิศในการบริการ  
หมายถึงการบริการคุณภาพโดยผานกระบวนการจัดการดานกลยุทธระบบและคนเพื่อสนองความ
ตองการรวมถึงความคาดหวังของลูกคาปจจุบันและลกูคาใหมทั้งภายในและภายนอก 
   Finch  (2551  :  251)  ไดใหความหมายไววา  การบริการที่เปนเลิศ  หมายถึง   
การบริการ    ในสถานการณชนะ  ชนะ  และชนะ  (Win  –  Win  –  Win)  เทาน้ัน  ลูกคาชนะเพราะ
ไดรับการเอาใจใส  และไดรับคุณภาพ  ผูใหบริการชนะเพราะไดรับความพึงพอใจของลูกคาและพอใจที่
งานสําเร็จลลุวงไปดวยดี  กิจการชนะเพราะ  คุณภาพของการบรกิารทําใหลูกคากลบัมาใชบริการอีก 
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   นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  12)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิารที่เปนเลิศ  
หมายถึงกระบวนการนําเสนออรรถประโยชนหรอืคุณคาที่ผูบริโภคตองการโดยผูใหบริการจะเปนผูสง
มอบใหแกผูรับบริการ 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  11)  การบรกิารเปนเลิศ  หมายถึง  การสรางคุณภาพงาน
บริการใหไดตามมาตรฐานการบริการและใหมีความคุมคาคุมราคาเหนือกวาคูแขงขันการสรางบริการ
เกินความคาดหมายโดยอาศัยทกัษะประสบการณการปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและอยากกลับเขามาใชบริการอีก 
   การบริการที่เปนเลิศ  (2556  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  การบริการทีเ่ปน
เลิศ  หมายถึง  การใหบรกิารที่ดีและมีคุณภาพ  เปนหัวใจหลักของการทํางาน   
   มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  (2556  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ
ที่เปนเลิศหมายถึง  การบริการทีผู่รบับริการจะเกิดความประทับใจอยางสูงสุด  และจะนํามา 
ซึ่งความช่ืนชมตอองคกร   
  ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดสรปุความหมายของ  การบริการที่เปนเลิศ  (Service  
Excellence)  หมายถึง  การบรกิารทีม่ีคุณภาพ  ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลูกคา
เกิดประสบการณ  เกิดความ  พึงพอใจ  ประทับใจ  และเกดิความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ 
 

 2.  ความสําคัญของการบริการทีเ่ปนเลิศ 
  การบริการถือเปนเรือ่งละเอียดออนทีเ่กี่ยวของกบัความตองการและการตอบสนองทาง
จิตใจของมนุษยแมเพียงรอยย้ิมจากแมคาในตลาดเทาน้ันก็อาจจะสามารถดึงดูดผูที่สนใจเดินผานไปมา
ใหเปนลูกคาไดดังน้ันการบริการดวยไมตรีจงึเปนเสมือนโซตรวนมัดใจลูกคาไมใหหนีไปเปนลกูคา 
ของคูแขงขันในปจจุบันการบริการไดเขามาอยูรอบตัวมนุษยทุกคนต้ังแตเชาจนถึงเขานอนและการ
บริการไดเขามามบีทบาทสําคัญอยางมากกับทุกธุรกจิจนกลาวไดวาการบริการเปนการสรางมลูคาเพิ่ม
ใหกับสินคาน่ันเองการบรกิารที่ดีนอกจากจะเพิ่มมูลคาใหกับสินคาแลวยังจะเพิม่ประโยชนใหกบัลูกคา
ดวยซึ่งธุรกิจในปจจุบันไมไดมกีารแขงขันเฉพาะสินคาเพียงอยางเดียวการบริการกเ็ปนอกีผลิตภัณฑหน่ึง
ที่ชวยเพิ่มมลูคาใหกบัธุรกจินอกจากน้ี  การบริการที่เปนเลิศยังชวยมัดใจลูกคาไดอีกทางหน่ึง   
(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    2550  :  16-17) 
  ปจจุบันการแขงขันในตลาดของทุก ๆ  สินคามีสงูมาก  และนับวันจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  
ผูบริโภคมีความพิถีพิถันในการเลือกสินคา  หรือบรกิารมากข้ึนและพรอมจะเลือกเฉพาะสิง่ที่ใหความ
พอใจสงูสุดเทาน้ัน  ผูทีท่ําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญเปนที่ยอมรับนับถือและคุมคา 
กับเวลาและเงินที่ใชไปจนเกิดความประทับใจและพอใจทีจ่ะกลับมาเปนลูกคาอกีอยางสม่ําเสมอ  
(Regular  Customer)  ยอมเปนผูกุมหัวใจของลูกคา  ใหพฒันาไปเปนลกูคาตลอดกาล  (Life  Time  
Customer)  และเปนผูนําในตลาดอยางแนนอน  ตรงกันขาม  หากลูกคาไมพอใจสินคาหรือการ
แสดงออกของพนักงานแลวกจ็ะบอกตอ ๆ  กันไป  และเกิดผลรายตอโรงแรมในดานการสูญเสียลูกคาไป
เพราะผูบริโภคสามารถเลือกสินคาหรือบริการชนิดเดียวกันไดมากมายหลายแหลง  วิธีการที่จะทําให
ผูบริโภคเลอืกทีจ่ะเปนลกูคาของโรงแรมก็คือ  ตองทําใหโรงแรมมีความโดดเดน  แตกตาง  
(Differentiate)  จากคูแขงขัน  เมื่อมีสินคาทีเ่หมือน ๆ  กัน  สิ่งที่จะสรางความแตกตางจากคูแขงคือ  
การบริการที่เหนือช้ันกวา  (กิติยา  คําสวาสด์ิ.    2552  :  20-22)  ดังน้ันจึงสามารถแบงความสําคัญ
ของการบริการทีเ่ปนเลิศออกเปน  2  ดาน  ดังน้ี 
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   2.1  ความสําคัญตอผูรับบรกิาร  ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ  
หลากหลายมากข้ึน  จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลาทั้ง
ในดานการดําเนินชีวิตและการงานอาชีพ  ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอื่นชวยจัดการเรื่องตาง ๆ  ใหสําเรจ็
ลุลวงไป  เพือ่ใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก  กลาวคือ 
    2.1.1  ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบรกิารที่พบเห็นขณะน้ีมีอยู
มากมายในรปูแบบของการจัดการการบริการ  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  การบริการใน
ปจจุบันจึงมหีลากหลายประเภท  ซึ่งสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภค
ทั้งดานรางกาย  อารมณ  สังคม  สติปญญา  และจิตใจ  ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของ
บริการแตละประเภทและเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกบัความตองการใหมากทีสุ่ด  เพื่อให
ไดรบับริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 
    2.1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต  เมื่อผูรบับริการไดรับบรกิารที่ตรงกบัความ
คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบรกิารน้ัน  ซึ่งประสิทธิภาพของการบริการที่มีคุณภาพยอมทําให
ผูรบับริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข  ทั้งการใหบรกิารทีเ่ปนที่ตองการของผูใชบริการจะตองไม
ยุงยาก  อํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิง่ทีผู่ใชบริการตองการไดอยางแทจริง 
   2.2  ความสําคัญตอผูใหบริการ  แบงเปน  2  ลักษณะ  คือ 
    2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรอืผูบรหิารการบริการ  ผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรบัปรุงกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพียงอยางเดียว  มาใหความ
สนใจเปนพเิศษกับการบริการตาง ๆ  ที่เกี่ยวของกบัตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากย่ิงข้ึน
เพื่อใหการดําเนินกิจการการบริการประสบความสําเรจ็เหนือคูแขงอื่น ๆ  ไดโดยเฉพาะผลกําไรและ
ภาพพจนของการบริการ  กลาวคือ 
     2.2.1.1  ชวยเพิ่มกําไรระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่เปนเลิศ  จะเปนตัว
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภคสมยัใหมใหความสําคัญกับการบริการมากข้ึนใน
การตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบรกิารจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงไดทําให
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมา
น้ันเอง 
     2.2.1.2  ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจการดําเนินธุรกจิแทบทุกประเภทการ
บริการจะเขามาเกี่ยวของทุกข้ันตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกบัผูขาย  ไมวาบริการน้ันจะเกี่ยวของ
กับตัวสินคาหรือไมก็ตาม  เริ่มต้ังแตการใหขอมูลขาวสารหรอืคําแนะนําตาง ๆ  แกผูซื้อประกอบการ
ตัดสินใจซือ้  การแสดงออกถึงความเอาใจใส  และเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอดระยะเวลาการ
ใหบรกิาร  และการสนองบริการที่ตรงกบัความตองการและความคาดหวังของผูซือ้  หรือ  ลูกคา   
สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลกูคา  ซึ่งจะมีสวนทําใหลกูคาตัดสินใจและพูด
กันตอ ๆ  ไปในกลุมลูกคา  (Words  of  Mouth)  เปนการประชาสมัพันธภาพพจนของธุรกจิดังกลาว
ใหเกิดความนาเช่ือถือมากข้ึน 
     2.2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกจิ  ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการ  และสงเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพยอมสงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ  
เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการทีเ่ขาจะตัดสินใจซือ้มบีรกิารที่ดีกวาสินคาหรอืบริการอื่น ๆ   
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การตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดโดยงายข้ึน  โดยเฉพาะลกูคาเกาจะมีการซื้อซ้ําหรอืซื้อเพิ่มข้ึนโดยไม
ลังเลรวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมใหดวย 
     2.2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจการหมุนเวียนเขาออกของ
พนักงานพบวา  มีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก  กลาวคือ  การใหบริการที่เปน
เลิศ  ยอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรกัษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกจิน้ันนาน  ซึ่งสงผลใหธุรกจิมี
กําไรสูง  และสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราสงูได  พนักงานก็จะเกิดความพึงพอใจ  ไมคิด
ที่จะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อื่น  แตในทางกลับกัน  หากธุรกจิเสนอบริการที่ไมดีทําใหลูกคาไมพอใจและ
เปลี่ยนไปใชบรกิารอื่นที่ดีกวา  ธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจจนกระทัง่
ลาออกได  จะเห็นไดวา  การบริการมสีวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกบักิจการน้ันนาน  ๆ  
หรือในทํานองเดียวกัน  พนักงานมีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการทีม่ีคุณภาพ  การประกอบธุรกิจ
บริการดังกลาวจงึประสบผลสําเร็จ 
   2.2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบรกิาร  การขยายตัวทางอุตสาหกรรมการบริการ
ในชวงทีผ่านมากอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลากหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธรุกิจบริการตาง ๆ  
มากมาย  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค  ซึ่งมีแนวโนมหลากหลายมากข้ึน  
การประกอบอาชีพบริการจงึเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํารายไดดี  กลาวคือ 
     2.2.2.1  ชวยใหมีอาชีพ  และรายไดธุรกิจบรกิารตระหนักถึงความสําคัญของ
พนักงานบริการในการสรางความพึงพอใจสงูสุดใหแกลูกคา  ทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคนใหมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีคุณภาพ  ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจมผีลกําไรและสามารถจายคาตอบแทนที่
เหมาะสมแกพนักงานได  งานบริการเปนอาชีพที่สจุริตที่ทําใหมีรายไดที่ดีพอสมควร  ทั้งน้ีข้ึนอยูกับ
ประเภทของงานการบริการ  และความสามารถของแตละบคุคลที่จะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
     2.2.2.2  ชวยสรางโอกาสในการเสนอขายโดยทั่วไปลูกคามีความรูเกี่ยวกบั     
ตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชงานของ
สินคาตาง ๆ  แตลูกคาจะทราบเงือ่นไขการบริการตาง ๆ  ที่ผูขายเสนอใหและสามารถนํามา
เปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกบัความตองการไดทันที  โอกาสทีผู่ขายหรือ
พนักงานบริการ  จะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกข้ึน  โดยไมตองเสียเวลาในการโนมนาว
จิตใจลกูคา  การบรกิารนับวาเปนกิจกรรมทีเ่อื้อประโยชนตอสังคมปจจุบันเปนอยางมาก  ทั้งในดานการ
ดําเนินชีวิตของผูบริโภค  และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทัง้หลาย  ผูบริโภคทุกวันน้ี
จําเปนตองพึง่พาสิง่อํานวยความสะดวก  และบริการตาง ๆ  มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจําวันให
เปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกจิใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาดการคา
เสรี  ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจังจึงจะสามารถดําเนินธุรกิจ
ไดอยางมีประสทิธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
  การบริการที่เปนเลิศมีความสําคัญ  ดังน้ี  (การบรกิารทีเ่ปนเลิศ.    2556  ค  :  เว็บไซต)   
   1.  เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหบริษัท 
   2.  เพื่อสรางตลาดภายในที่แข็งแกรง   
   3.  เพื่อเพิ่มบทบาทการบรกิารใหกับพนักงานทุกสวนงาน  :  ทุกคนมีบทบาทเปน  
Front  Line   
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   4.  เพื่อสรางความเขาใจ  และความรวมมือจากผูรับบริการ   
   5.  เพื่อสรางความประทับใจ  จากคุณภาพการบริการทีเ่ปนเลิศ 
    5.1  การสรางประสบการณทางบวกจากการใหบริการ 
    5.2  การทําความเขาใจ  สรางความเช่ือมั่น  และบริหารความคาดหวัง 
 3.  คุณลักษณะของการบริการที่เปนเลิศ 
  ความเปนเลิศในการบริการ  (Excellence Service)  เปนความผูกพันทีอ่งคการมุงเนน     
ที่การใหความสําคัญกบัลกูคา  (Customer  Focus)  ซึ่งมาตรฐานการบรกิารและการวัดผล 
การดําเนินงานสามารถทําไดโดยการเปรียบเทียบกับเกณฑทีก่ําหนดไวตามขอกําหนดของ  ISO  9000  
เดมมิ่ง  (Deming)  ไดเสนอหลักการเพือ่วัดดานคุณภาพการใหบริการในลักษณะที่เปนองครวมของ
แนวคิดความเปนเลิศในการบรกิารโดยใชกลยุทธบรูณาการระบบการบริหารจัดการซึ่งมีความเกี่ยวของ
กับทุกคนในองคการซึ่งไดรวมผูบริหารและพนักงานการปรบัปรงุกระบวนการขององคการอยางตอเน่ือง
เพื่อใหบรกิารทีเ่หนือความตองการและความคาดหวังของลกูคา  (นํ้าเพชร  อยูสกุล.    3  :  12  –  13) 
  จากการแขงขันที่รุนแรงในปจจบุัน  การไดมาซึง่สวนแบงทางการตลาดเปนสิง่ที่ทุกโรงแรม 
ปรารถนา  แตจะใหดีที่สุดหากโรงแรมน้ันสามารถไดสวนแบงในใจลกูคามาครอบครองโดยการใช 
การบริการที่เปนเลิศเปนกลยุทธในการเอาชนะคูแขงทางธุรกิจ  เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ทําใหเกิดแบรนดแกโรงแรมในระยะยาว  โดยคุณลักษณะของการบรกิารทีเ่ปนเลิศที่สําคัญสามารถสรุป        
ไดโดยสังเขป  ดังน้ีคือ    (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  48  –  114)  
   3.1  การจัดการฐานขอมูลลูกคา  (Customer  Database  Management)  เหตุผล
ในการที่ตองมีการจัดการขอมลู  (Customer  Database  Management)  คือ  เพื่อใหโรงแรม
สามารถคิดและเสนอรปูแบบการบรกิารใหม ๆ  ที่แตกตางไมเหมือนคนอื่นเพื่อใหลูกคาผกูพันกบัโรงแรม  
และเพือ่เพิม่ระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงข้ึนเรื่อย ๆ  ไมมีที่สิ้นสุด  เพื่อเปนการรักษาลูกคาใหใช
บริการอยูกบัโรงแรมตลอดไป 
    3.1.1  การบรหิารความสําคัญของลูกคา  (Customer  Relationship  
Management  :  CRM)  เปนกิจกรรมการตลาดทีท่ําตอลกูคาแตละบุคคล  เพื่อสรางใหลูกคาเกิด
ความสัมพันธและจะใชบริการตลอดไป  ซึ่งในการใหบรกิารลูกคาข้ันตอนแรกก็คือ  ตองมีขอมลูลูกคา   
รูวาลูกคาคือใคร  มีพฤติกรรมการใชบรกิารอยางไร  ลูกคาตองการอะไร  อะไรทีลู่กคาไมชอบ  ใน
จํานวนลูกคาที่มอียูน้ันแบงเปนกลุม ๆ  ไดกี่กลุม  อะไรบาง  และกลุมไหนคือลกูคาเปาหมาย  กลุมไหน
มิใชเปาหมาย 
     วิธีการทําการบรหิารความสมัพันธลกูคาประกอบดวย  3  ข้ันตอนหลกั  คือ   
          ข้ันตอนที ่ 1  การเรียนรู  คือ  ตองรูวาลูกคาของโรงแรมคือใคร  เปน
โรงแรมหรือเปนบุคคลประเภทไหน  ตองการอะไร  ชอบอะไร  ไมชอบอะไร  เริ่มใชบริการต้ังแตเมือ่ไร  
วิธีการใชบริการเปนอยางไร  เปนเวลานานเทาไร  เสียคาใชจายเทาไร  ซึง่ในคาใชจายที่ลูกคาจายใหน้ี  
สวนใหญโรงแรมจะใชเปนเกณฑสําคัญในการตัดสินวาเปนลกูคากลุมไหนของโรงแรม  ตองรูจักลูกคาให
ไดวาเขาคือใคร  มิใชทุกคนจะเปนลูกคาไดทั้งหมด 
      ข้ันตอนที ่ 2  การสราง  คือ  เมื่อรูจกัลูกคา  เขาใจลูกคาอยางลึกซึ้งแลว     
ก็นําขอมูลเหลาน้ันมาคิดหาวิธีในการสรางความสัมพันธกับลูกคาได  สิ่งน้ีเปนโจทยที่โรงแรมตองคิด
ออกมาและพิจารณาหาสมดุลวาเหมาะสมหรือไมในการปฏิบัติ  เพราะบางสิง่เมื่อสรางออกมาแลวลูกคา
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ประทับใจแนนอน  แตโรงแรมตองลงทุนเยอะหรืออาจขาดทุน  เขาทํานองข่ีชางจับต๊ักแตน  อยางน้ี       
ก็ไมเหมาะ  เทคนิคที่ชวยในการสรางก็คือ  การนําเอาขอมลูสําคัญของลูกคาสวนมากที่คลาย ๆ  กัน  
โดยสังเกตพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามาเทียบกบัความสามารถหรอืจุดแข็งของโรงแรม  แลว
สรางรูปแบบความสัมพันธใหแกลูกคา 
      ข้ันตอนที ่ 3  การปฏิบัติ  คือ  เปนการนํารปูแบบทีเ่สนอใหแกลูกคานําไป
ปฏิบัติตามที่ไดสรางไว  ตองเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นวาชอบหรือไมชอบอยางไร  แลวก็
รีบนํามาปรบัปรุงแกไขใหทันทวงที  รวมทัง้นําขอมลูไปใชในการสรางครั้งตอ ๆ  ไปดวย  ในข้ันตอนน้ี  
หากมีตัวช้ีวัด  ที่แสดงใหเห็นเปนรปูธรรม  ก็จะชวยใหโรงแรมมทีิศทางและเปาหมายชัดเจนข้ึน  เชน  
กําหนดตัวช้ีวัดวา  เปอรเซ็นตทีลู่กคาใชบรกิารทีเ่สนอใหจากจํานวนลูกคาทัง้หมดที่ไดรบัขอมลู  รวมทั้ง
นํามาออกแบบวิธีติดตามผล  (Tracking)  เปนระยะ ๆ  ตลอดชวงเวลาที่ไดนําไปปฏิบัติ  หากพบวา
ตัวช้ีวัดไมเปนไปตามเปาหมาย  ก็ตองรีบปรบัปรุงแกไขทันท ี
      เมื่อดําเนินการตาม  3  ข้ันตอน  คือ  การเรียนรู  การสราง  การปฏิบัติ  
แลวน้ันก็จะทําใหลกูคารูจักมากข้ึน  และกร็ูจกัลกูคามากข้ึน  เพื่อทําใหเกิดความผูกพันตอกันอยาง
ตอเน่ือง  ตลอดไป 
    3.1.2  โปรแกรมซอฟตแวร  (Program  Software)  เปนเครื่องมือที่ใชชวยใน  
การทํางานของพนักงาน  เชน  จัดเก็บขอมลูลกูคา  การคนหาขอมูลลูกคา  การแสดงขอมลูเพือ่     
ตอบคําถามของลกูคา  นําเสนอบริการใหม ๆ  ที่ตอบสนองบริการใหโดนใจลกูคาในแตละบุคคลใช
บรหิารระบบงานโดยรวม  สามารถแสดงถึงข้ันตอนตาง ๆ  วาจุดใดใหบรกิารเร็ว/ชา  จุดใดใชคนมาก/
นอย  ตนทุนในแตละข้ันตอนเปนเทาใด  รายไดที่เกิดข้ึนโดยรวมเปนเทาใด  โปรแกรมซอฟตแวร
สามารถชวยทํางานใหรวดเร็วและงายในการบริการจัดการสามารถใชซอฟตแวรประมวลผลตาม
เปาหมายที่ต้ังไวไดทันท ี
   3.2  การออกแบบบรกิาร  (Service  Design)  เปนการนําเอาขอมูลของลูกคาทีส่ําคัญ
มาจัดกลุมและออกแบบบริการใหลูกคาไดรบัประสบการณที่สอดคลองตามความตองการ  ผลลพัธที่ได
จากการออกแบบบริการคือ  มาตรฐานบริการ  (Service  Standard)  ที่โรงแรมจะใชเปนมาตรฐานใน
การใหพนักงานปฏิบัติตาม  โดยประกอบไปดวย 
    3.2.1  การบรหิารประสบการณของลูกคา  (Customer  Experiential  
Management  :  CEM)  เปนเครื่องมือที่ใชในการคนหาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาออกแบบ
ประสบการณและจัดทําเปนมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน  ในการสรางงานบรกิารใหแกลูกคา
จําเปนตองใหมีความโดดเดน  แตกตางจากคูแขง  ใหลกูคาไดรับประสบการณ  (Experiential)  ในงาน
บริการจนเกิดความผกูพันโดยในการแขงขันทางธุรกิจในอนาคต  ธุรกิจบริการที่มรีูปแบบการใหบรกิาร  
ในลักษณะทั่ว ๆ  ไป  เปนเสมือนสินคาโภคภัณฑ  (Commodity)  มีอัตราการแขงขันสูงข้ึน  ซึ่งทําให
อัตราการอยูรอดทางธุรกจินอยลง  ผูทีส่ามารถสรางความแตกตางได  มีการออกแบบการใหบริการ
อยางสรางสรรค  สรางใหลูกคามีประสบการณในบรกิาร  และแบรนดจะตองตราตรึงในใจของลูกคา
ตลอดเวลา  โดยพื้นฐานของธุรกิจบรกิารทุกแหงที่จะทําใหประสบความสําเรจ็ตองเริม่จากการใหความ
เอาใจใสลูกคา  จนทําใหลูกคาเริม่มาใชบรกิารและใชบรกิารซ้ํา  ๆ  จนถึงการทําใหลูกคามีความรูสึกวา
บริการเปนสวนหน่ึงในชีวิตของเขา  น่ีคือ  เปาหมายสุดทายของธุรกิจบรกิารโดยมีหลักการออกแบบ
ประสบการณลกูคา  ดังน้ี 
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     3.2.1.1  การรางประสบการณลกูคา  คือ  การที่โรงแรมกําหนดวาวงจรการ
ใหบรกิารของโรงแรมมีจุดใหบริการหลัก ๆ  ที่ลูกคาจะเขาไปพบและไดรบัประสบการณที่สุดใดบาง 
     3.2.1.2  การกําหนดความคาดหวังของลูกคา  คือการพจิารณาวาจุดใหบรกิารที่
ไดกําหนดมาในการรางประสบการณลูกคา  น้ัน  สิ่งที่ลูกคาคาดหวังคืออะไรบาง  ซึ่งความคาดหวังที่
ซอนเรนอยูในจิตใจของลูกคาน้ัน  หากโรงแรมสามารถคนพบจะจะสามารถสรางใหลูกคารูสึกตราตรึงใจ
ในบริการ  ครั้งใดที่พูดถึงเรื่องบริการก็จะนึกถึงโรงแรมเปนรายแรกและรายเดียว  เชน  ตองการความ
สะดวกสบาย  รวดเร็ว  ความสุภาพ  ความเขาใจในปญหาทีแ่จงและไดรับการแกไข  เปนตน   
ซึ่งโรงแรมสามารถพจิารณาความคาดหวังน้ีไดหลายวิธี 
     3.2.1.3  การจัดทํามาตรฐานการทํางาน  เพื่อสงประสบการณลูกคา  คือ   
การนําเอาความคาดหวังของลกูคาที่ไดจากการกําหนดความคาดหวังของลกูคา  นํามาคิดตอไปวา  
โรงแรมและพนักงานจะตองทําอะไรและอยางไรในการใหบริการแกลูกคา  เพื่อสนองความคาดหวังของ
ลูกคา  เปรียบเสมือนการรูโจทยกอนที่จะตอบลูกคา  เมื่อรูโจทยวาลูกคาตองการอะไร  คาดหวังอะไร  
การใหบริการในแตละครั้งในลูกคาแตละรายกจ็ะถูกใจลูกคาทุกครั้งไป  มิใชเปนการใหบริการแบบ     
ทําไปวัน ๆ  แกปญหาเฉพาะหนาไปวัน ๆ   
    3.2.2  มาตรฐานบริการ  (Service  Standard)  เปนปจจัยที่ชวยใหการนํา
มาตรฐานบริการไปปฏิบัติไดตรงตามมาตรฐานที่วางไว  คือ  การที่มีพนักงานบริการที่มีคุณสมบัติและ
พรอมใหบริการดวยใจ  โรงแรมสามารถเลือกพนักงานกลุมน้ีไดดวยการคัดเลือกพนักงาน  
(Recruitment)  มีคุณสมบัติดังกลาว  ซึ่งโรงแรมตองรบัคนที่มีใจรักบริการและเขากับโรงแรมได  ซึ่งใน
การรบัสมัครงานเพื่อหาคนมาเปนพนักงาน  ประเด็นน้ีตองใหความสําคัญโดยการคัดคนที่มีใจรักบรกิาร  
เมื่อเขามาเริ่มงานกส็ามารถปรับเขากับสไตลการทํางาน  วัฒนธรรมโรงแรมและรับฟงเสียงลูกคาทีม่ีทั้ง
ตอวาและช่ืนชมได  ดังน้ี 
     3.2.2.1  การคัดเลือกพนักงาน  ในการคัดเลือกพนักงานเขาทํางานดานบริการ  
ควรมีหลกัสําคัญในการคัดเลือก  ดังน้ี 
      3.2.2.1.1  บุคลิก  รูปราง  หนาตา  อยาลืมวาในงานบรกิารลูกคา  บุคลิก  
รูปราง  หนาตาเปนเรือ่งสําคัญ  เพราะเมื่อพบลูกคา  พนักงานเปรียบเสมอืนตัวแทนโรงแรมมี
ภาพลักษณโรงแรมติดตัวพนักงานทุกคน  ลูกคายอมเกิดความรูสกึดีเมือ่เห็นพนักงานที่มบีุคลิกภาพที่ดี  
หรือเรียกวา  ประทับใจเมื่อแรกเห็น 
      3.2.2.1.2  ไหวพริบการพูดคุยโตตอบกบัลกูคา  หัวขอน้ีโรงแรมสามารถ
ตรวจสอบไดโดยการถามคําถามขณะสัมภาษณ  เชน  ยกตัวอยางในงานบริการวา  หากลูกคาเดินเขามา
ในโรงแรมแลวโวยวายวาเราใหบรกิารไมดี  คุณจะทําอยางไร  หรือหากลกูคาจะจีบคุณ  คุณจะทํา
อยางไร  คนที่มีไหวพรบิในการโตตอบลูกคาไดจะเอาตัวรอดกับคําถามประเภทน้ีได 
      3.2.2.1.3  มีใจรักในการใหบริการลกูคา  หัวขอน้ีจะวัดกันไดยากแตหากไม
วัดเลยก็อาจไดคนที่พรอมทีจ่ะทะเลาะกับลูกคากเ็ปนได  ในเบื้องตนสามารถแบงคนที่ไมมีใจรักบริการ
ออกไปบางสวนได  เชน  คนที่ชอบอยูคนเดียว  เลนกีฬาคนเดียว  ไมชอบทํางานเปนทีม  ไมชอบพบปะ
พูดคุยกับคนอื่น  ถามหลายคําไดรบัคําตอบเดียว  ไมเคยเขารวมกิจกรรมใด  ๆ  เลยในชวงที่เรียน
หนังสือ  คนกลุมน้ีหากทํางานบรกิารที่ตองพบปะพูดคุยกับลูกคาตลอดการทํางาน  เขาอาจตองปรบัตัว
เอง  เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมความรูสึกของตนเองมาก  ควรเก็บเอาไวพจิารณารบัในอันดับหลงั  ๆ     
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โดยสามารถมองตอไปที่ประวัติเขาได  เชน  หากเปนคนที่ทางครอบครัวมีกจิการธุรกิจมาจากการคาขาย
หนาราน  คนกลุมน้ีกอ็าจจะเลือกไดดีกวา  เพราะเขามปีระสบการณต้ังแตเล็ก  ในการเห็นพอแม
ใหบรกิารคาขายกับลูกคาหรือเคยชวยคาขายใหบริการลูกคามาแลว 
   3.3  การปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร  (Service  Operation)  เมื่อไดออกแบบ
มาตรฐานบริการแลว  ก็สามารถนําไปปฏิบัติใชงานจริงไดอยางมีระบบแบบแผน  เพื่อใหบริการทีส่ง
มอบใหแกลูกคาเกิดความสม่ําเสมอตามมาตรฐาน  เมื่อลูกคาคนใด  มาเมื่อไร  ที่ไหน  ก็จะไดรับบริการ
ตามมาตรฐานที่วางไวทุกครั้งไป  (Consistency)  โดยมีปจจัยหลักในการใหพนักงานปฏิบัติตาม
มาตรฐานบริการ  (Service  Operation)  คือ   
    3.3.1  การอบรม  (Training)  มีประเด็นสําคัญที่ควรพจิารณาในการจัดอบรม
ภายในโรงแรมดังน้ี 
     3.3.1.1  จัดอบรมแบบหวังผล  ในการอบรมใหแกพนักงานมิใชเปนการจัด
อบรมทั่วๆ  ไป  เพื่อใหพนักงานรูเทาน้ัน  การรูเทาน้ันไมเกดิประโยชนอะไรแกโรงแรม  เชน  เมื่อมี
กระแสหัวขออบรมอะไรทีก่ําลังดังในชวงน้ัน  ก็จะถูกจัดข้ึนตามกระแสตามทีห่ัวขอเรือ่งดังในชวงน้ัน
ผูจัดการหรือผูบริหารควรจัดอบรมแบบหวังผลวาเครื่องมือที่นิยมใชในชวงน้ัน  หากเปนเครื่องมือหรือ
เปนกลยุทธที่นํามาใชในโรงแรมโดยทีผู่บริหารเลือกแลว  สามารถวางแผนโครงการน้ันไดเลยวามี
ข้ันตอนการดําเนินโครงการ  (Action  Plan)  เปนอยางไรในชวงเวลาใด  และการอบรมเปนหน่ึงใน
ข้ันตอนการดําเนินโครงการน้ัน   
     3.3.1.2  การจัดอบรมแบบแบงกลุมคนเรียน  เปนการเชิญวิทยากรภายนอกมา
บรรยายหลักสูตรตาง ๆ  ที่โรงแรมจะนําเอาความรูไปปฏิบัติงานตอน้ัน  ตองแบงกลุมคนเขาฟง  –  เขา
รับการอบรมเปนกลุม ๆ  ออกแบบเน้ือหาหลกัสูตรใหตรงเปาหมาย  การนําเน้ือหาหลักสูตรมาบรรยาย
ของวิทยากร  ควรมีการใหขอมลูแกวิทยากรในเรื่องความคาดหวังของการจัดอบรม  พื้นฐานของคนฟง
บริบท  (Context)  ของโรงแรม  โดยเฉพาะตัวอยางที่ใกลเคียงกับโรงแรม  เพื่อทีผู่เขาอบรมจะเห็น
ภาพชัดเจน  น้ันหมายความวาในยุคปจจบุัน   
    3.3.2  การตรวจติดตาม  (Monitoring)  หลงัจากที่มีมาตรฐานบริการและมีการจัด
อบรมแลวพนักงานก็จะมีความรูและสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานบริการได  ข้ันถัดไปที่โรงแรมจะทําก็
คือ  การตรวจติดตาม  การตรวจติดตามเปนสิ่งจําเปนที่ตองมีเพื่อใหเกิดการรักษาระดับมาตรฐานไว
ตลอดเวลา  รปูแบบการติดตามแบงออกเปนกลุมใหญ ๆ  ตามบุคคลผูตรวจติดตามได  2  กลุมคือ  
ผูตรวจติดตามภายในและผูตรวจติดตามภายนอก  ผูตรวจติดตามภายในมีความสําคัญมากสําหรับ 
การรกัษามาตรฐาน  กลาวคือ  ผูตรวจติดตามที่เปนคนในโรงแรม  หลาย ๆ  โรงแรม  นิยมเรียกวา   
ฝาย  QA  (Quality  Assurance)  หรือ  ฝายประกันคุณภาพ  เปนหนวยงานทีม่ีมาตรฐานการทํางาน
ของพนักงานแลวนํามาตรวจติดตามการทํางานของพนักงานวาเปนไปตามมาตรฐานหรือไม  ทุกครัง้ที่ 
ทําการตรวจติดตามกจ็ะบันทึกผลการตรวจและรวบรวมจากรายวันเปนรายสปัดาห  และสงผลใหแก
ผูจัดการฝาย  QA  การมีฝาย  QA  เปนผูตรวจติดตามน้ี  นิยมใชกับโรงแรมที่มีพนักงานจํานวนมาก ๆ  
ในที่เดียวกัน   
     นอกจากการตรวจดวยคนแลว  ยังสามารถใชระบบคอมพิวเตอรชวยสนับสนุน
ในการทํางานได  เชน  ในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอรหากมีคิวที่รอสายนานเกินกวาที่กําหนด
ไว  เชน  5  นาที  ระบบก็จะเตือน  (Alert)  ไปที่หนาจอของซูเปอรไวเซอร  ซูเปอรไวเซอรกจ็ะชวย
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รับสายแทนพนักงานไดทันที  หากเกิน  10  นาที  ยังไมมีผูรับสาย  ระบบก็จะสามารถเตือนตามลําดับ
ไปยังผูจัดการตอไปไดและในบางครัง้โรงแรมสามารถใชวิธีกําหนดใหมบีุคคลในโรงแรมไปใชงานเสมือน
เปนลูกคาจริง ๆ  (Mystery  Shopper/Mystery  Caller)  คือการใหพนักงานบางคนหรือคนนอกลอง
สมมุติตัวเองเปนลกูคาแลวเขาไปใชบริการ  โดยที่พนักงานใหบริการไมทราบเพือ่ทดสอบรูปแบบการ
ใหบรกิารของงานน้ัน ๆ  เชน  พนักงานฝาย  QA  เขาไปใชบริการและบันทกึผลคะแนน  วิธีปลอมเปน
ลูกคาแบบน้ีโรงแรมสามารถใชในการไปทดสอบระดับคุณภาพบริการของคูแขงเปนระยะ ๆ  เพื่อ
เปรียบเทียบ  (Benchmark)  กับการบริการระหวางเรากบัคูแขงได   
     ผูตรวจติดตามภายนอก  คือ  ผูตรวจติดตามผูประเมินการใหบรกิารของ
หนวยงานสาขาโดยบุคคลภายนอกซึง่เปนโรงแรมภายนอกทีร่ับจางประเมินคุณภาพการใหบริการของ
สาขา  วัดระดับความพึงพอใจของลกูคาจากการสัมภาษณลกูคาจริง ๆ  การจางผูตรวจติดตามภายนอก
ข้ึนอยูกับความจําเปนและความเหมาะสมของโรงแรม  เหตุผลที่ตองจางผูตรวจติดตามภายนอก  คือ  
ไดขอมูลที่เปนความคิดเห็นจากลูกคาจริง ๆ  จากคนกลาง  มีความนาเช่ือถือ  สามารถแสดง
ผลเปรียบเทียบกับคูแขงขันและอุตสาหกรรมเดียวกันได  ไดขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการพัฒนา
งานของโรงแรมตอไป  สวนขอเสียก็คือ  มีคาใชจายสูงกวา  เวลาในการทํางานมากกวา  และเปนการ
ติดตามผลบางชวงเวลาในการประเมินความพงึพอใจของลกูคาจากคนกลางที่เปนโรงแรมภายนอกน้ัน  
สวนใหญจะวัดกันปละครัง้  โดยการสมัภาษณทางโทรศัพทหรือการพบหนากบัลูกคากลุมเปาหมายโดย
การสุมเลือก  ขอมูลที่มักจะเปนคําถาม  โรงแรมสามารถวาจางคนกลางมาประเมินความพงึพอใจของ
ลูกคาในการไดรบับริการได  แตตองมีการตรวจติดตามภายในเสียกอนมิฉะน้ันผลจากการประเมิน
ภายนอกจะนําไปใชประโยชนไมไดมากเทาใด 
    3.3.3  การจูงใจ  (Encouragement)  ตามที่ทราบกันดีอยูแลววา  “คน”  คือ
หัวใจของธุรกิจบริการ  การใชใหคนทํางานตามมาตรฐานทีก่ําหนด  ซึ่งงานบริการน้ันไดพบกบัลูกคา
มากมีโอกาสไดรบัคําตําหนิจากลกูคาบอย ๆ  โรงแรมตองหาทางใหพนักงานมีแรงจูงใจในการทํางาน  
ชอบและรักในการบรกิาร  การไดพบปะพูดคุยเอาใจใสลกูคา  การจูงใจพนักงาน  ประกอบดวย 
     3.3.3.1  ใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจ  (Empowerment)  คือ  การที่
โรงแรมกําหนดขอบเขตใหพนักงานมีโอกาสในการตัดสินใจเพิ่มข้ึน  เพราะหากเมือ่ลกูคาขออะไร
เพิ่มเติมเล็กนอย  พนักงานกลุมหน่ึงก็จะขอเวลาไปตามหัวหนา  อีกกลุมหน่ึงกจ็ะปฏิเสธลกูคาทันที     
ก็จะทําใหลกูคารูสกึไมคอยพอใจ  ดังน้ันเมื่อเวลาโรงแรมออกแบบบริการใหพนักงานปฏิบัติ  ควรจะ
บอกถึงระดับการตัดสินใจใหแกพนักงานทราบ  เพื่อพนักงานจะสามารถตัดสินใจไดและพนักงานกจ็ะ
รูสึกวาการทํางานของตนเองมิใชทําตามกฎทําตามคําสั่งอยางเดียว 
       3.3.3.2  ใหรางวัล  (Reward  &  Recognition)  เปนการจัดรูปแบบการให
รางวัลแกพนักงาน  สําหรับพนักงานที่มีความสามารถในการทํางานสูงหรือพนักงานดีเดนในการทํางาน  
เพื่อจงูใจพนักงานในการทําความดี  และสงเสริมสภาพแวดลอมในการทํางานใหทุกคนมีความรูสกึมสีวน
รวมในการพฒันาโรงแรม  รางวัลแบงไดเปน  2  กลุมใหญ ๆ  คือ 
      3.3.3.2.1  รางวัลที่มมีูลคา  (Rewards)  คือ  รางวัลที่โรงแรมเสียคาใชจาย
ในการใหรางวัลแกพนักงาน  เชน  เงินสด  บัตรรับประทานอาหาร  เครื่องใชไฟฟา  โทรศัพทมอืถือ  
หรือสรอยคอทองคํา  เปนตน 
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      3.3.3.2.2  รางวัลที่มผีลตอจิตใจ  (Recognition)  คือ  รางวัลที่โรงแรม
แทบจะไมเสียคาใชจายใด ๆ  ในการใหรางวัล  แตมีผลตอจติใจของพนักงานทําใหพนักงานมีความรูสกึดี  
มีขวัญกําลังใจ  ทํางานเพิม่ข้ึน  เชน  ถวยรางวัล  ใบประกาศเกียรติคุณ  การกลาวชมเชยในหองประชุม
ใหญ  การติดบอรดชมเชย  การนัดรบัประทานอาหารกับผูบรหิาร  การเชิญครอบครัวของพนักงาน
มารวมแสดงความยินดี  หรือการนําไปพิจารณาตอการปรับตําแหนง  โรงแรมจงึควรมีการใหรางวัลแก
พนักงานทัง้สองรปูแบบ  เพื่อทีจ่ะชวยทําใหพนักงานเกิดแรงจูงใจในการทํางานอยางมีคุณภาพโดยรวม 
     3.3.3.3  ใหความผอนคลาย  ในการทํางานบริการลกูคา  พนักงานที่ทํางานมัก
ไดรับความรูสึกจากลูกคาในหลาย ๆ  รูปแบบ  ทั้งสุภาพเรียบรอย  อารมณเสีย  หรือพูดจารุนแรง   
เมื่อพนักงานไดรบัแรงกดดันจากลูกคายอมรูสึกออนลา  อารมณไมคอยดี  โรงแรมจําเปนตองหาวิธี      
ผอนคลายใหแกพนักงาน  เปนการชวยใหพนักงานรูสึกสดใส  พรอมทีจ่ะทํางานตอ 
    3.3.4  การสํารวจความพงึพอใจของพนักงาน 
     ในธุรกิจการบริการจําเปนตองทําการสํารวจความพึงพอใจของพนักงาน  
(Employee  Satisfaction  Survey)  เพราะพนักงานคือปจจัยทีส่ําคัญที่สุดในโรงแรม  เปนปจจัยที่ทํา
ใหธุรกิจอยูรอด  หากคนในโรงแรมไมชอบบรรยากาศ  สภาพแวดลอม  ระบบงาน  และอื่น ๆ  ที่ทําให
พนักงานไมรูสึกพอใจในงานแลว  ยอมสงผลตอการใหบริการและระบบงานบรกิารแกลูกคาแนนอน 
     โรงแรมควรทําการสํารวจความพงึพอใจของพนักงาน  ซึ่งโรงแรมสามารถทําได
เองโดยไมตองลงทุนจางโรงแรมอื่น  ผูรับผิดชอบเรื่องน้ีตองเปนฝายบุคคล  ทําการออกแบบฟอรมและ
สงใหพนักงานกรอกขอมูล  โดยไมตองเปดเผยตนเอง  การประเมินความพึงพอใจของพนักงานนาจะมี
ความถ่ีประมาณปละ  1  –  2  ครั้ง  แลวแตความเหมาะสมและทกุคําตอบจะตองถูกเกบ็เปนความลับ  
ไมมีผลตอตัวพนักงานในเรื่องใด ๆ  ทั้งสิ้น  แตอยาลืมวาวัตถุประสงคในการทําการสํารวจความพึงพอใจ
ของพนักงานก็คือ  เพื่อทราบวาความพึงพอใจของพนักงานในโรงแรมอยูทีร่ะดับใด  คาที่ไดเรียกวา  ESI  
(Employee  Satisfaction  Index)  หรือ  คาความพึงพอใจของพนักงาน  รวมทั้งตองการขอมลูความ
คิดเห็นเพือ่นําไปใชในการพฒันาระบบงานดานการบรกิารพนักงานตอไป 
   3.4  การจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling)  คือ  การบรหิารขอรองเรียน
ของลูกคา  โดยทั่วไปในงานบริการตางๆ  ยอมพบวาโรงแรมไมสามารถใหบริการใหลกูคาพอใจครบ   
ทุกคนได  มีลูกคาบางสวนที่ไมพอใจ  ซึ่งในสวนนอยของลูกคาที่ไมพอใจน้ีกจ็ะเขียนขอรองเรียนลูกคา
สวนใหญทีพ่บกบับริการที่ไมพอใจมักจะไมรองเรียนน้ันอาจเกิดจาก 
    3.4.1  รองเรียนยาก  ไมมีชองทางใหรองเรียน 
    3.4.2  ไมมีเวลา 
    3.4.3  พนักงานไมสนใจ 
    3.4.4  โรงแรมไมดําเนินการแกไขใด  ๆ 
    3.4.5  กลัวถูกแกลง 
    3.4.6  ไปที่อื่นก็ได 
    3.4.7  ไมอยากเสียหนา 
    3.4.8  จะไมมาอีกตอไป 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 28

   ซึ่งลกูคาที่มีขอรองเรียนเหลาน้ีก็คงไมอยากมาใชบริการของโรงแรมน้ีอีกแลว  ดังน้ันขอ
รองเรียนทีโ่รงแรมไดมาแมเพียงจํานวนนอย  แตน่ันคือเสียงของลูกคาจรงิ ๆ  (Voice  of  Customer)  
เปรียบเสมอืนเปนสิง่ที่ลกูคาตองการใหโรงแรมดําเนินการ  โดยโรงแรมไมตองเสียคาใชจายในการทํา
วิจัยที่ใดและหากโรงแรมไมดําเนินการ  ลูกคาที่เขียนมาคนน้ันก็พรอมที่จะจากไปดวยเชนกัน  ดังน้ันจึง
ควรเปลี่ยนมุมมองของโรงแรมจํานวนมากที่ไปต้ังเปาหมายหรือตัวช้ีวัด  (KPI)  ของโรงแรมวา  
เปอรเซ็นตจํานวนขอเรียกรองลดลงเปนเปาหมายที่ผิดอยางรุนแรง  เพราะวาขอรองเรียนน้ันเปน
ประโยชนในการ  ออกแบบบรกิารใหดีตอ ๆ  ไป  หากโรงแรมใดต้ังเปาลดขอรองเรียน  มีวิธีมากมายที่
ไมถูกตองที่พนักงานจะลดขอรองเรียนได  เชน  ลดจํานวนชองทางรับขอรองเรียน  ไมบันทึกขอรองเรียน
ของลูกคาและอื่น ๆ  ดังน้ันขอรองเรียนเปนสิง่จําเปนของโรงแรม  ซึ่งโรงแรมจะตองปลกูฝง  ให
พนักงานทุกคนใหพรอมรับกับขอรองเรยีน  โดยมีเปาหมายหรอืตัวชี้วัดทีค่วรต้ังคือ  เปอรเซ็นตขอรองเรียน
ที่ไดทําการแกไขเสรจ็เพิ่มข้ึน  จึงจะเกิดประโยชนตอโรงแรมอยางแทจรงิ  ซึ่งการบรหิารขอรองเรียน
ของลูกคามีข้ันตอน  ดังน้ี 
    ข้ันตอนที ่ 1  การรับคํารองเรียน  โรงแรมตองเปดชองทางใหมีหลายชองทาง 
เพื่อรบัขอรองเรียนของลูกคา  เชน  ทางโทรศัพท  ทางอีเมล  ทางอินเทอรเน็ต  และทางเคานเตอร  
อยาปลอยใหชองทางแคบและยาก  จะทําใหไมไดขอมูลอะไรเลย 
    ข้ันตอนที ่ 2  การบันทึกคํารองเรียน  เมือ่ลูกคามีความปรารถนาที่อยากจะชวย
พัฒนาบริการใหดีย่ิงข้ึน  โรงแรมตองปรับกระบวนการทํางานเพื่อเปดรบัขอรองเรียนและบันทกึอยาง
เปนระบบ  เชน  ในคอมพิวเตอรหรือเอกสารเพือ่ใชในงานตอไปไดอยางครบถวนถูกตอง   
    ข้ันตอนที ่ 3  การแกปญหาเบื้องตน  พนักงานที่ไดรับขอรองเรียนจากลูกคาที่
เขาใจอยางชัดเจนแลวน้ัน  เมื่อบันทึกขอรองเรียนลงในระบบ  ก็ตองรบีแกปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว
ซึ่งตองมีการกําหนดผูรบัผิดชอบในแตละหัวขอของขอรองเรยีน  โดยการแกไขปญหามอียู  3  ประเภท
ดวยกัน  คือ 
     ประเภทที่  1  การแกปญหาที่ผล  คือ  การแกปญหาเมื่อลกูคาไดรับผลกระทบ
แลว  เชน  เมื่อลูกคาแจงมาวาพนักงานที่ใหบริการพูดจาไมสุภาพ  พนักงานก็แกไขปญหาใหลูกคารูสึกดี
ข้ึน  เชน  การกลาวคําขอโทษ  การสงของกํานัลทีเ่หมาะสมไปขอโทษ  เปนตน 
     ประเภทที่  2  การแกปญหาที่เหตุ  คือ  การแกไขปญหาทีส่าเหตุเพื่อแกไขที่
ตนเหตุของปญหา  เชน  การไปปรบัปรุงระบบงานใหบริการใหมกีารพูดจาสุภาพมากข้ึน  การจัดอบรม
ใหพนักงานเรื่องการใหบริการที่ดี  เปนตน 
     ประเภทที่  3  การปองกันปญหามิใหเกิดข้ึนซ้ํา  คือ  การดําเนินการปองกัน
ปญหาหลงัจากที่ไดทําการแกปญหาที่ผลและที่เหตุไปแลว  โดยการพิจารณาวาปญหาที่เกิดข้ึนมาน้ันมี
โอกาสที่จะเกิดข้ึนในกระบวนการทํางานอื่น ๆ  อีกหรือไม  จะมีโอกาสเกิดข้ึนกบัลูกคาคนอื่นอกีหรือไม
แลวทําการตรวจสอบเพื่อใหแนใจไดวา  กระบวนการทํางานอื่น ๆ  และลูกคาคนอื่น ๆ  จะไมมีโอกาส
พบปญหาน้ีอกี 
    ข้ันตอนที ่ 4  การสงเรือ่งใหผูรบัผิดชอบแกปญหาที่ตนเหตุ  หลังจากที่ดําเนินการ
แกปญหาเสรจ็แลว  ตองสงขอรองเรียนน้ีไปยังผูประสานงานในการออกกฎเกณฑหรือระบบงาน        
เพื่อเปนขอมลูในหนวยงานที่ควบคุมระบบงานทราบขอรองเรียนของลูกคาและทําการปรบัปรุงแกไขและ
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ปองกันระบบงานที่มีอยูใหเปนมาตรฐานใหมที่ดีข้ึน  รวมทั้งจะไดเปนขอมูลในการทีจ่ะไดคํานึงถึงปญหา
ที่อาจเกิดข้ึนในกรณีทีจ่ะออกแบบการใหบริการ/การทํางานใหม ๆ  ที่จะมีข้ึน 
    ข้ันตอนที ่ 5  การประเมินผลการแกไข  เมื่อแกปญหาใหลูกคาในข้ันตอนที ่ 3  
และ  4  ผูรับผิดชอบขอรองเรียนของลูกคาตองทําการประเมินผลการแกไขวามีความเหมาะสมตอ
โรงแรมและลูกคาโดยปจจัยที่ตองคํานึงถึงในการประเมินผลขอรองเรียน  คือ  ความรุนแรงของปญหา  
กลุมประเภทของลูกคา  ความรวดเร็วในการแกไขปญหา  คาใชจาย  โอกาสทางธุรกิจทีอ่าจสูญเสีย  
และภาพลักษณของงานบริการและโรงแรม  เปนตน 
    ข้ันตอนที ่ 6  ปดคํารองเรียน  โดยทําการปดขอรองเรียนน้ันเมื่อไดปฏิบัติตาม
ข้ันตอนที ่ 5  เสร็จสิ้นแลวและลูกคาพอใจ  ซึ่งการปดขอรองเรียนสามารถคิดเปนเปอรเซ็นตขอ
รองเรียนทีป่ดตอขอรองเรียนทั้งหมด  โดยนํายอดจํานวนขอรองเรียนทีป่ดหารดวยขอรองเรียนทั้งหมด  
แลวต้ังเปนตัวช้ีวัดในเรื่องของขอรองเรียนรายเดือนก็ได 
    ข้ันตอนที ่ 7  การสรุปใหผูบริหารระดับสูงโดยทีมงานที่บริหารขอรองเรียนตองทํา
การกลั่นกรองเอาขอรองเรยีนทีม่ีระดับความสําคัญสูงๆ  เชน  ระดับกลยุทธของโรงแรม  สรุปสงให
ผูบริหารเห็นขอรองเรียนทีส่ําคัญเพื่อนําไปพฒันากลยุทธการใหบริการและกลยุทธของโรงแรมตอไป 
  3.5  การปรับปรงุมาตรฐานบริการ  (Service  Improvement)  ในการปรบัปรุง
มาตรฐานบริการใหสูงข้ันน้ัน  เครื่องมือที่ใชชวยในการคิดวางแผนนําไปสูการปฏิบัติที่ควรใช  คือ 
   3.5.1  ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction  Index  :  CSI)  
ตามที่ทราบกันดีอยูวา  การที่ธุรกิจบริการอยูรอดได  คือ  การมีผลกําไรน้ัน  เกิดจากการทีลู่กคาพึง
พอใจในบริการ  ทําใหลูกคาบอกตอกบัเพือ่นฝงูและญาติ  ครอบครัว  ซึ่งเปนการทําการตลาดโดยที่
ลูกคาเปนผูทําให  โรงแรมไมตองลงทุนใดๆ  รวมทัง้ทําใหลกูคากลับมาใชบริการซ้ําๆ  ไมเปลี่ยนไปใช
บริการของคูแขง 
    ดังน้ันปจจัยทีส่ําคัญของธุรกิจบรกิาร  คือ  ความพึงพอใจของลูกคาน่ันเอง  
โรงแรมจําเปนตองวัดผลออกมาวาความพึงพอใจของลกูคาเปนเทาไรในแตละชวงเวลาหรอืในปจจบุัน
เปรียบเสมอืนการช่ังนํ้าหนัก  วัดอุณหภูม ิ วัดความดัน  ที่เปนตัวช้ีวัดอันสะทอนถึงสุขภาพรางกายของ
คนโดยการวัดความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งจําเปนเพื่อทราบระดับความพึงพอใจวาอยูในระดับที่
ต้ังเปาหมายไวหรือไม  สูงหรือตํ่ากวาในอดีต  โดยทั่วไปจะวัดความพึงพอใจของลูกคาโดยการจาง
องคกรภายนอก  เพราะเปนกลางนาเช่ือถือ  ในการทําการสาํรวจและประเมินความพงึพอใจของลูกคา
เปนชวงเวลา  เชน  วัดความพึงพอใจของลูกคาปละครัง้  ครั้งหน่ึงใชเวลาสํารวจและประเมิน  2  เดือน 
    รูปแบบของการประเมินความพึงพอใจของลูกคา  สามารถแบงรปูแบบการประเมิน
ไดหลากหลาย  เชน  ตามที่ต้ัง  อายุ  เพศ  ความถ่ีในการใชบริการ  คาใชจายในการเขารบับริการตอ
ครั้ง  เปนตน  โดยมีเกณฑในการประเมิน  ดังน้ี 
     3.5.1.1  ความพงึพอใจตอการบรกิารโดยรวม 
      3.5.1.1.1  การรอคอย 
      3.5.1.1.2  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
      3.5.1.1.3  มีข้ันตอนนอย  ไมยุงยาก 
      3.5.1.1.4  เวลาใหบรกิารเปด  –  ปดเหมาะสม 
      3.5.1.1.5  มีรูปแบบบริการหลากหลาย 
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     3.5.1.2  ความพึงพอใจตอสถานที ่
      3.5.1.2.1  ความสะอาดเรียบรอย  เปนระเบียบ 
      3.5.1.2.2  ความทันสมัย 
      3.5.1.2.3  ความสะดวกเปนสัดสวน 
      3.5.1.2.4  ความเหมาะสมของเอกสารขอมลูที่แจก 
      3.5.1.2.5  ความชัดเจนของปาย 
     3.5.1.3  ความพึงพอใจตอการบรกิารของพนักงาน 
      3.5.1.3.1  ความสุภาพออนนอม  ใหเกียรติลูกคา 
      3.5.1.3.2  ความเอาใจใสและกระตือรือรน 
      3.5.1.3.3  ความถูกตองชัดเจนในการใหขอมูลและช้ีแจงรายละเอียด 
      3.5.1.3.4  มีพนักงานเพียงพอ 
      3.5.1.3.5  การแตงกายสุภาพ 
      3.5.1.3.6  ความถูกตองครบถวนในการบริการ 
   3.5.2  การสรางนวัตกรรมบริการ  (Service  Innovation)  คือ  การคิดหาบริการใน
รูปแบบใหม ๆ  ที่แตกตางจากปจจุบัน  เพราะความตองการของลูกคามสีูงข้ึนน้ัน  หมายถึง  ความอยู
รอดของธุรกิจในอนาคต 
  4.  ปจจัยสูความสําเร็จของการบรกิารที่เปนเลิศ  (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  
116-121)  กลาววา  ในงานบริการลกูคาที่หลาย ๆ  โรงแรมกําลงัดําเนินการอยูน้ัน  มักจะมีคําถามของ
ผูประกอบการ  หรือผูจัดการวา  ทําอยางไรถึงจะทําใหโรงแรมของเรา  มีบริการที่ดี  มีลูกคาที่ชมบอก
ปากตอปากวาใหมาใชบรกิารทีเ่รา  ลูกคามาแลวรูสึกประทบัใจ  จนทําใหเกิดมลูคาเพิม่ในบริการของ
โรงแรม  อันจะสงผลตอ  ผลการประกอบการที่มากข้ึนแนนอนวาทุก ๆ  โรงแรมลวนตองการใหเกิดภาพ
ของ  "การบริการที่เปนเลิศ"  ข้ึน  ซึ่งวิธีการสรางน้ันไมสามารถสรางไดในระยะเวลาอันสั้นเพียงไม      
กี่เดือน  แตมันตองสรางกันอยางตอเน่ืองหลายป  จนเกิดเปนวัฒนธรรมภายในองคกรวิธีการสรางระบบ
บริการทีเ่ปนเลิศน้ัน  หลายองคกรก็มีวิธีที่แตกตางกันไป  ข้ึนอยูกับลักษณะธุรกจิ  คานิยม  และ
วัฒนธรรมขององคกรน้ัน ๆ  ซึ่งพอที่จะสรุปปจจัยหลักที่ชวยในการสรางระบบบริการที่เปนเลิศน้ัน      
โดยมีหลักการสําคัญเพื่อชวยใหองคการตาง ๆ  นําไปประยุกตใชและปรบัใหเหมาะกบัแตละองคการ  
โดยมีลักษณะของการบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ประกอบดวยปจจัยหลัก  4  ประการ  หรือ  เรียกวา  4S's  คือ 
   4.1  Staff  คือ  พนักงาน  ปจจัยน้ีเปนปจจัยทีส่ําคัญทีสุ่ดของทั้ง  4  ขอ  เพราะธุรกิจ
บริการจะเกิดข้ึนไมได  หากปราศจากพนักงานผูใหบริการลกูคา  พนักงานเปนผูมีคุณคาที่สุดในธุรกิจ
บริการ  เปนผูสรางมลูคาเพิม่ตาง ๆ  ในธุรกิจ  เพราะรปูแบบธุรกิจบรกิารจะใชเครือ่งจกัร  เครือ่งมือ  
เปนเพียงแคสิง่ที่ชวยเสริมงาน  ซึ่งหาซื้อที่ใดก็ได  แตบุคลากรในองคกร  เราไมสามารถใชเงินซื้อมาได  
ตองคัดเลอืกผูที่มีคุณสมบัติ  มาทํางานฝกฝน  และพัฒนาในความรับผิดชอบในงานทีสู่งข้ึน  และ     
การดูแลใหเขารกัองคกร  และอยูคูกับการพฒันาขององคกรอยางตอเน่ือง 
   4.2  Software  คือ  โปรแกรมซอฟทแวร  คือ  เครื่องมือทีใ่ชชวยในการทํางานของ 
พนักงาน  เชน  คนหาขอมูลลูกคา  แสดงขอมูลเพื่อตอบคําถามลูกคา  นําเสนอบริการใหม ๆ  ที่
ตอบสนองบริการใหโดนใจลูกคาในแตละบุคคล  ใชบรหิารระบบงานโดยรวมสามารถแสดงถึงข้ันตอนแต
ละข้ันตอนวาจุดใดใหบริการเร็ว  ชา  จุดใดใชคนมากนอย  ตนทุนในแตละข้ันตอนเปนเทาใด  รายไดที่
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เกิดข้ึนโดยรวมเปนเทาใด  โปรแกรมซอฟทแวร  สามารถชวยทํางานใหรวดเร็วและงาย  ในการบริหาร
จัดการสามารถใหซอฟทแวรประมวลผล  ตามเปาหมายที่เราต้ังไวไดทันที 
    4.3  Standard  คือ  มาตรฐานการทํางาน  คือ  สิ่งที่บอกวาพนักงานตองทํางาน 
อะไรบางตามข้ันตอน  โดยทั่วไปมักแสดงอยูในรปูของเอกสาร  เพื่อใหผูปฏิบัติงานทุกคนเปนเปนภาพ
เดียวกัน  เขาใจตรงกัน  โดยทั่วไปจะใชสําหรับอบรมพนักงานใหมกอนเขางาน  หรือบางแหงมาตรฐาน
การทํางาน  ก็อยูในรปูแบบโปรแกรม  คอมพิวเตอร  คือ  หนาจอคอมพิวเตอรจะบงัคับใหพนักงาน
ปฏิบัติตามมาตรฐานหากไมทําจะเขาไปหนาจอถัดไปไมได  การจัดทํามาตรฐานการทํางานน้ีเปน
หลักการและแนวทางเพื่อใหพนักงานอยูในแนวทางที่องคกรอยากใหเปน  ซึ่งมาตรฐานการทํางาน      
มิสามารถครอบคลุมการทํางานไดทั้งหมด  เชน  การย้ิมแยม  ความสุภาพ  หรือการตัดสินใจในการให
สิทธิประโยชนแกลกูคา  เรื่องเหลาน้ีจะอยูในดุลพินิจของตัวพนักงานเอง  องคกรอยาไปควบคุมอะไร
มากมิเชนน้ันพนักงานจะกลายเปนหุนยนตที่ถูกบังคับ  ทําใหลูกคารูสกึไมดี  พนักงานก็ไมอยากจะ
ทํางานแบบถูกบังคับใหทํา 
   4.4  Service  Culture  คือ  วัฒนธรรมการบริการ  วัฒนธรรมการบริการ  กลาวได
วาเปนผลจากการทํางานของ  3S's  ก็คือ  Staff,  Software  และ  Standard  หากองคกรดําเนินการ
อยางตอเน่ืองใน  3  ตัวแรกน้ีก็จะทําใหเกิดการหลอหลอมของพนักงานที่ปฏิบัติงานแบบน้ีจนเคยชิน
และเปนนิสัยคลายๆ  กันทุกคน  ยอมทําใหเกิดวัฒนธรรมในองคกรที่มีการบริการเปนรูปแบบเดียวกัน
ทั้ง  4  ปจจัยน้ี  ธุรกิจตองหมั่นดูแล  และทําใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ืองซึง่จะสงผลใหเกิดคําวา  
“บรกิารทีเ่ปนเลิศ”  (Excellence  Service)  ซึ่งคําน้ีสามารถสะทอนถึงแบรนดในองคกรอันจะเปนมลู
คาที่เหนือกวามูลคาราคาในการบริการ  แตเปนมูลคาของแบรนดในองคกรน้ัน ๆ  และเปนสิง่จงูใจที่
ลูกคาจะซื้อซ้ําและบอกตอในธุรกจินํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  21)  กลาววา  วิธีการบรรลุความเปน
เลิศในการบริการ  คือ  การบรรลุความสําเร็จในการใหบรกิารที่ดีและมีคุณภาพจําเปนตองอาศัยทัง้
ศาสตรและศิลปของการจัดการงานบริการทีม่ีประสทิธิภาพ  วิธีบรรลุความเปนเลิศในการบรกิารม ี 2  
องคประกอบ  ที่สําคัญคือ 
    4.4.1  ผูใหบรกิารเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผู
ใหบรกิารสวนหนา  (Front  Line)  เน่ืองจากเปนบุคคลที่มปีฏิสัมพันธกบัผูรับบรกิารโดยตรง  ต้ังแต
การตอนรบั ผูทีเ่ขามาติดตอจนกระทั่งสิ้นสุดการบริการ  ด้ังน้ันผูใหบริการตองตระหนักถึงการปฏิบัติตน
ตอผูรบับริการดวยจิตสํานึกแหงการบริการ  อยางเต็มความสามารถ  และมกีารพฒันาศักยภาพนําไปสู 
การเปนผูใหบริการมืออาชีพ  โดยทําใหเกิดการรับรูเปาหมายของการใหบริการที่ถูกตอง  มุงเนนที่    
ตัวลูกคาหรอืผูบริโภคเปนศูนยกลางของการบริการเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาใหเกิดความ
พึงพอใจ  ทั้งน้ี  ผูใหบริการตองเขาใจ  และยอมรบัพฤติกรรมของลกูคาหรอืผูรับบรกิารซึง่มีความ
หลากหลายทั้งดานความตองการ  ความคาดหวัง  และการแสดงออกตอการบรกิารเน่ืองมาจากความ
แตกตางของบุคคลมีสวนนํามาวางแผนการปฏิบัติงานบรกิาร  โดยใหความใสใจประเด็นบุคลกิภาพ   
การแสดงออกดวยไมตรจีิตทีส่ามารถทําใหผูรบับริการประทบัใจและใชบริการอยางตอเน่ือง  การแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่ตองมีการฝกฝนและอาศัยทักษะในการแกไขปญหาเพื่อมิใหผูรับบรกิารเกิดความไม
พอใจในการบรกิารที่ไดรับ  นอกจากน้ี  การสํารวจความตองการหรือความคาดหวังในการบริการจะชวย
ใหมีการนําขอมูลมาใชในการวิเคราะหขอบกพรองและแนวโนมการบริการ  วางแผนปรับปรุง          
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การดําเนินงาน  และกําหนดทิศทางการบริการที่ตลาดตองการใหมปีระสิทธิภาพ  ทั้งน้ี  ผูบริหารตอง 
ใหการสนับสนุนการเพิม่ขีดความสามารถในการพฒันาศักยภาพในการสรางเอกลกัษณการบริการที่
ประทับใจอยางทั่วถึง  ทั้งในดานความรูทักษะ  และคุณภาพการบริการ   
    4.4.2  ผูรับบริการ  เน่ืองจากเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการจะตองเรียนรูบทบาท
และความเปนไปไดของการใชบริการทีเ่หมาะสม  มีความเขาใจเกี่ยวกบัการบรกิาร  เขาใจกระบวนการ
และสามารถคาดหวังการบริการทีจ่ะไดรับอยางมเีหตุผลตามขอจํากัดของสถานการณ  เน่ืองจากงาน
บริการเปนงานทีเ่กี่ยวของกบัคนจํานวนมาก  การสนองตอบความตองการที่หลากหลายของผูรับบรกิาร
สงผลใหการบรกิารอาจไมทันกบัความตองการของผูรับบรกิารทุกคน  ดังน้ันหากผูรบับริการมีความ
เขาใจในลักษณะงานและกระบวนการบริการ  ก็จะสามารถกําหนดความคาดหวังในระดับที่มีความ
เปนไปไดตามลักษณะของงานบรกิาร  ดังน้ันผูรับบรกิารควรมีมารยาทที่ดีและใชคําพูดที่ชัดเจน   
มีความเขาใจในความตองการของการบริการเพื่อใหผูใหบริการเขาใจและเสนอการบริการที่เปนไปตาม
ความตองการน่ันเอง 
  นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2553  :  14)  กลาววา  ความเปนเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนไดโดย 
บุคลากรไดรับการพฒันาในวิชาชีพ  และไดรับการเพิ่มพูนศักยภาพอยางตอเน่ือง  เน่ืองจากการเปน          
ผูใหบริการที่ดีจะเกิดข้ึนไดตองอาศัยความรูในงาน  ทักษะ  ประสบการณ  เทคนิค  และสมรรถนะของ      
ผูใหบริการ  ทําให  ผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจ  และมีความตองการกลบัมาใชบริการอีก  สิ่งสําคัญ  
คือ  ผูใหบรกิารตองมีจิตสํานึกในการบริการ  (Service  Mind)  มีความทุมเท  เสียสละในการทํางาน   
มีใจรกั  ในงานบริการ  และใหความสําคัญแกผูรับบรกิาร  มีปจจัยจงูใจ  (Motive)  อยางเพียงพอ   
มีความกระตือรือรนในการใหการบรกิาร  รวมถึงใหความชวยเหลือเพือ่เปนการสรางภาพลกัษณที่ดีใน 
การใหบริการ 
  จากการศึกษาความหมาย  ความสําคัญ  วิธีการสรางความเปนเลิศ  และคุณลักษณะ 
ของการบริการทีเ่ปนเลิศ  ขางตนน้ี  ไดกําหนดความหมายของ  การบริการที่เปนเลิศ  (Excellence  
Service)  หมายถึง  การบรกิารที่มีคุณภาพ  ในลักษณะเปนกระบวนการอํานวยประโยชนใหลูกคา 
เกิดประสบการณ  เกิดความ  พึงพอใจ  ประทับใจ  และเกดิความทรงจําที่ดีกับธุรกิจ  ซึ่งประยุกต 
จากแนวคิดคุณลักษณะของการบริการที่เปนเลิศ  ซึ่งมีองคประกอบ  5  ประการ  ดังน้ี   
(พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล.    2549  :  48  –  114) 
     1.  ดานการจัดการฐานขอมูลลูกคา  (Customer  Database  Management) 
     2.  ดานการออกแบบบรกิาร  (Service  Design) 
   3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบรกิาร  (Service  Operation) 
   4.  ดานการจัดการขอรองเรียน  (Complaint  Handling) 
   5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  (Service  Improvement) 
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แนวคิดเก่ียวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
 
 1.  ความหมายของผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  12)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ   
(Business  Performance)  หมายถึง    สิ่งที่ไดจากการปฏิบัติงานหรือการดําเนินกจิการขององคกร
ธุรกิจ  ไดแก  รายได  สวนแบงทางการตลาด  จํานวนลูกคาที่เพิ่มข้ึน  การตอบสนองความตองการและ
รักษาความสัมพันธตอลูกคา  การสรางนวัตกรรมใหมๆ   การบรรลุผลสําเรจ็ตามแผนงานและเปาหมาย  
การรกัษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหม  ไดอยางตอเน่ือง   
  ศุภางค  นันตา  (2555  :  35)  ผลการดําเนินงานของธุรกจิ  (Business  Performance)  
หมายถึง  ผลลัพธทีเ่กิดข้ึนจากการปฏิบัติงานของธุรกจิทั้ง  2  ลักษณะไดแกผลลพัธดานรายไดที่เปนตัว
เงิน  (Income)  หมายถึงรายไดในการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่วางไวมสีวนแบงการตลาด
เพิ่มข้ึนจากการรักษาฐานลูกคาเกาและการดึงดูดลกูคาใหมใหมาใชบรกิารและผลลัพธดานภาพลักษณ
และช่ือเสียงของธุรกิจ  (Business  Image)  หมายถึงความนาเช่ือถือความเช่ือมั่นในดานการพฒันา
รูปแบบบริการใหมที่ลกูคาคาดหวังจนเปนทีรู่จกัเกิดความพงึพอใจและยอมรับจากลูกคา 
  ศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  36)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
หมายถึง  ผลลัพธทีเ่กิดจากการใชทรัพยากรดานตางๆ  โดยมีกระบวนการดําเนินการเพื่อแปลง
ทรัพยากร  ใหเปนผลตามกระบวนการ  ถาผลลพัธที่ไดไมนําไปประเมินกจ็ะหมายถึงประสิทธิผลที่ได
จากกระบวนการน้ัน  แตเมื่อทําการประเมินกับเปาหมาย  หรือคาเปรียบเทียบใดกจ็ะเปนผลลัพธที่
สัมฤทธิผลหรือไมสัมฤทธิผล 
  สิทธิศักด์ิ  พฤกษปติกุล  (2547  :  1)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลลัพธทีส่รางออกมาไดเมื่อเปรียบเทียบกับเปาหมาย  หรือจุดมุงหมาย  ซึ่งผลงานมีหลาย
ระดับ  ต้ังแตผลงานสวนบุคคล  ผลงานของหนวยงาน  หรือผลประกอบการระดับองคกร 
  ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  24)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  หมายถึง  
กระบวนการประเมินผลงานและความกาวหนาในการดําเนินงานเพื่อใหไดผลตามเปาหมาย 
  วัฒนา  วงศเกียรติรัตน  และคณะ  (2548  :  3)  ไดใหความหมายไววาผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ปรมิาณงานที่องคกรไดรบัจากการปฏิบัติหนาที่  ที่มีการกําหนดข้ันตอนและระบบการ
ปฏิบัติงาน  

  Yoon  และ  Uysal  (2005  :  45 – 56)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลที่เกิดจากภาพลักษณของธุรกจิ  การบริการที่มลีักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพใน
การบริการของธุรกจิ  สามารถสรางความมีช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิม่จํานวนลกูคาในการใชตราสินคา
และบริการมากข้ึน 
 

 2.  ความสําคัญของผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  ในปจจบุันองคการตางๆ  ไมวาจะเปนองคการของภาครัฐหรือภาคเอกชนไดใหความสนใจ 
และความสําคัญกบัการประเมินผลองคการอยางแพรหลายโดยเฉพาะองคการธุรกจิเอกชนเริม่ใหความ 
สนใจกบัแนวคิดและเครื่องมอืทางเทคนิคตางๆ  ในการประเมินผลองคการเน่ืองจากภาวการณแขงขัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 34

อยางรุนแรงมากข้ึนและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนอยางรวดเร็วทําใหตองมีเครื่องมือตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานอยูตลอดเวลาซึ่งการประเมินผลความสําเร็จขององคการเปนสิง่ที่ทาทายสําหรบั
ทั้งผูบรหิารขององคการและนักวิจัยโดยในอดีตที่ผานมาการวัดผลทางการเงินเปนสิ่งที่ถูกนํามาใช
ประเมินผลองคการอยางแพรหลาย  (Maltzk,  Shenhar  and  Reilly.    2003  :  187)  และมีผู
กลาวถึงความสําคัญของผลการดําเนินงาน  ดังน้ี 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  38)  กลาววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  สามารถนําพา
ใหธุรกิจบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
   พสุ  เดชะรินทร  (2546  :  3)  กลาววา  การบริหารจัดการเพื่อใหไดมาซึ่งผล 
การดําเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงคขององคกรเปนสิ่งทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงทัง้จากในอดีตและปจจุบัน
แตปจจัยที่จะสงใหผลการดําเนินงานสําเรจ็ก็จะมีการพัฒนาเรื่อยมาองคกรก็ตองมีการนําเอาเทคนิค
แนวคิดที่ไดจากการบริหารจัดการสมัยใหมเขามาเปนเครื่องมือในการดําเนินงานปจจัยที่สงผลโดยตรง
ตอผลการดําเนินงานคือปจจัยทางบุคลากรการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองคกรจึงเปนปจจัยสําคัญที่ทกุ
องคกรใหความสําคัญการจัดการความรูของทรัพยากรมนุษยใหเปนศูนยกลางแหงความรูโดยอาศัย
ประสบการณทีม่ีคุณคาและมีลกัษณะเฉพาะขององคกรซึง่ไมมีใครสามารถลอกเลียนแบบไดแนวคิดของ
การวัดผลการดําเนินงานมจีุดกําเนิดมาเน่ืองจากตองการทีจ่ะเพิ่มประสิทธิภาพ 
   วรรณรัตน  วัฒนานิมิตกลู  (2547  :  2)  กลาววา  ผลการดําเนินงานที่มปีระสทิธิภาพ
จะสรางความสามารถในการดําเนินงานอยางย่ังยืน 
   พิพัฒน  กองกจิกลุ  (2547  :  21)  กลาววา  ในการดําเนินงานและความสามารถใน 
การแขงขันขององคกรธุรกิจถือเปนเครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ
(Strategic  Implementation)  โดยอาศัยการวัดผลหรอืประเมินผล  (Measurement)  ที่ชวยให
องคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหน่ึงอันเดียวกันและมุงเนนในสิ่งทีม่ีความสําคัญตอความสําเร็จของ
องคกร 
   กมเลศน  สันติเวชชกุล  (2549  :  44)  กลาววา  ผลการดําเนินงานเมื่อถูกช้ีวัดที่แสดง
ถึงกระบวนการในการบรรลุเปาหมายไดเพื่อทีจ่ะชวยในการเขาใจกระบวนการทํางานขององคกรมากข้ึน  
แสดงใหเห็นถึงสวนงานที่ตองพฒันาและแสดงใหเห็นวามีการพัฒนาเกิดข้ึนจริงในสวนงานน้ัน 
   แคทลียา  ชาปะวัง  (2549  :  34)  กลาววา  การวัดผลการดําเนินงาน  คือ  
กระบวนการประเมินผลงานและความกาวหนาในการดําเนินงานเพื่อใหไดผลงานตามเปาหมาย   
ซึ่งการวัดผลการดําเนินงานมีความสําคัญตอธุรกจิ  ดังตอไปน้ี 

1. เพื่อใหทราบวาขณะน้ีเราทําไดดีเพียงใด 
2. เพื่อใหทราบวาขณะน้ีผลงานของเราหางจากเปาหมายเพียงใด 
3. เพื่อใหมั่นใจวาผูรับบรกิารหรือลูกคาพงึพอใจในบริการหรือผลิตภัณฑของเรา 
4. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการของเรายังคงอยูในสภาวะควบคุม  และยังคงม ี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่มุงหวัง 
5. เพื่อใหทราบวาเรามจีุดออนหรอืโอกาสพฒันาในประเด็นใดบาง 

   วุฒิชัย  สิทธิมาลากร  (2550  :  1-14)  กลาววา  องคกรทีมุ่งเนนใหองคกรมีการ
บรหิารจัดการที่ดีถือเปนการสรางศักยภาพใหแกองคกร  เนืองจากเปนเครื่องมือสําคัญในการแกไข
ปญหา  และปรบัปรุงการดําเนินงานของธุรกจิใหมีประสิทธิภาพเพื่อเสรมิสรางมลูคาเพิม่ใหลูกคาเกิด
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ความพึงพอใจในการใหบริการ  ตลอดจนการกําหนดกลยุทธ  และกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน
ไดอยางตอเน่ืองและอยูรอดไดอยางย่ังยืน  โดยสิ่งทีผู่บรหิารมุงเนนและคํานึงถึง  คือ  การทําใหองคกร
น้ันเกิดรายไดและสรางผลกําไรมากข้ึน  เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการที่ดีและมีมาตรฐาน  ทําใหลกูคา
เกิดความพึงพอใจและสรางความจงรกัภักดีแกลูกคา  ซึ่งปจจัยเหลาน้ีสงผลใหประสิทธิภาพของผล    
การดําเนินงานดีข้ึน  และสงผลตอองคกรในภาพรวมดวย   
   ศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  36-37)  กลาววา  ในการประกอบธุรกิจ  ผล 
การดําเนินงาน  เปนตัวช้ีวัดการกระทําที่ผานมาในรอบการปฏิบัติงานขององคกรและยังสงผลดีเมื่อ
นําไปปรบัใชใหเหมาะสมโดยสามารถนําไปปรบัไดทั้งกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  การบริหารจัดการ  
และเปนเครือ่งมอื  ในการวางแผนในอนาคต  เพื่อเปนการแสดงถึงผลการปฏิบัติงานและกระบวนการ
ปฏิบัติงานทีม่ีประสทิธิภาพ  สามารถช้ีใหเห็นขอผิดพลาดตางๆ  และนําไปเปนแนวทางในการพัฒนา
องคกรตอไป   
   Storey  และ  Kelly  (2001  71-900)  กลาววา  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ
สามารถนําพาใหธุรกจิบรรลุเปาหมายไดอยางมปีระสิทธิภาพ  ซึ่งความสําเร็จขององคกรบริการสามารถ
วัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพฒันาบรกิารใหม  การสรางคุณคาใหแกลูกคาตลอดจนการรักษาลูกคา
เดิม  และการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหมใหมาใชบริการ  โดยที่การวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจ
บริการประเมินจากความสําเร็จของการนําเสนอบริการรปูแบบใหมมากกวาการใชเกณฑวัดจาก
ผลิตภัณฑทีจ่ับตองได 
   Ooncharoen  และ  Ussahawanitchakit  (2009)  ซึ่งสนใจศึกษาในประเด็นการ
บริการทีบ่รรลผุลสําเรจ็โดยมีตัวช้ีวัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพัฒนาบรกิารใหม  การสรางคุณคา
ใหแกลูกคา  ตลอดจนการรักษาลูกคาเดิม  และการดึงดูดความสนใจจากลกูคาใหมใหมาใชบรกิาร 
 3.  การวัดผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
  ธุรกิจจํานวนมากใชขอมูลพื้นฐานดานการเงินหรือบัญชีดานผลิตภัณฑเพื่อแสดงผล 
ประกอบการอันเปนการแสดงผลทางดานการเงินและคุณภาพเทาน้ัน  จากสภาพการแขงขันในปจจบุัน
จําเปนตองวัดผลการดําเนินงานในหลายดานเพื่อใชเปนกลยุทธขององคกร  (Evans  and  Lindsay.    
2002  :  455)  และในปจจบุัน  การวัดผลการดําเนินงานไดมีบทบาทสนับสนุนระบบบรหิารสําหรับ
องคกรยุคใหม  โดยใชมาตรวัดเปนเครื่องมือติดตามประเมินความสําเรจ็ตามรอบเวลา  ซึ่งมาตรวัดที่ถูก
พัฒนาข้ึนแตละองคกรจะตองสอดคลองกับกลยุทธธุรกจิที ่ เช่ือมโยงทุกระดับต้ังแต  ระดับปฏิบัติงาน  
ระดับฝายงานและระดับองคกร  เพื่อใชผลลัพธจากการติดตามวัดผลมาดําเนินการทบทวนผล 
การปฏิบัติงานเทียบกบั  แผนงานหรือเปาหมายตลอดจนใชเทียบเคียงระหวางองคกรหรือผูเปนเลิศ 
(Best  Practice)  โดยเฉพาะการประเมินผลสําเร็จขององคกรทีส่ะทอนถึงผลการดําเนินงานทีแ่ทจริงทั้ง
ในระยะสั้นและระยะยาว  (เครื่องมือวัดผลการดําเนินงานยุคใหม.    2556  :  เว็บไซต)  ไดมีผูกลาวถึง 
การวัดผลการดําเนินงานและมผีูสนใจศึกษาเกี่ยวกบัการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจ  ดังน้ี 
   ดนัย  เทียนพุฒ  (2545  :  122-123)  กลาววา  ผลการดําเนินงาน  ซึ่งนําไปใชใน 
การจัดการกลยุทธเปนการมุงวัดใน  2  มิติ  ไดแก  มิติดานการเงิน  (Financial  Capital)  และมิติดาน
ทุนทางปญญา  (Intellectual  Capital)      
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   จุฬารัตน  ขันแกว  (2551  :  48-49)  ไดใหความหมายไววาการวัดผลการดําเนินงาน
หมายถึงวิธีการกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานในดานตางๆที่เอือ้อํานวยใหแตละองคกรนํามาใชเปนตัว
วัดผลการดําเนินงานขององคกรน้ันๆซึ่งสามารถสรปุไดวาการวัดผลการดําเนินงานน้ันแบงออกเปน        
2  ดานทางดานการเงินและไมใชการเงินซึง่แตละองคกรสามารถที่จะเลือกตัวช้ีวัดที่เหมาะสมกบัองคกร
น้ัน ๆ  เพื่อทําใหองคกรตาง ๆ  มีตัวช้ีวัดที่เปนมาตรฐานสามารถควบคุมผลการดําเนินงานขององคกรให
เปนไปอยางมปีระสิทธิภาพสงูสุด 
   ศุภางค  นันตา  (2555  :  36)  กลาวา  ผลการดําเนินงานของธุรกจิสามารถวัดไดจาก 
ผลการดําเนินงานที่เปนตัวเงินและผลการดําเนินงานที่ไมใชตัวเงินไดแกการมุงเนนภาพลักษณและ 
ความพึงพอใจของลูกคาการรกัษาฐานลูกคาเดิมและการแสวงหาลูกคาใหมโดยผลการดําเนินงาน 
ธุรกิจทัง้สองรูปแบบเปนผลลัพธที่สะทอนมาจากกลยุทธการสรางสรรคนวัตกรรมบรกิารของธุรกิจ 
   มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  41)  กลาววา  ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคา  สงผลตอการดําเนินงานทางธุรกิจขององคกร  ซึ่งสิ่งที่ไดเปนนามธรรมและมีคุณคาทางจิตใจที่ไม
สามารถวัดหรือประเมินคาเปนตัวเลขได  แตสามารถเช่ือมโยงไปสูการเกิดผลทางออมที่วัดไดจากกําไร
และสวนแบงทางการตลาดที่เพิ่มข้ึน 
   Storey  และ  Kelly  (2001)  กลาววาการวัดผลการดําเนินงานของธุรกจิบริการ
สามารถประเมินจากความสําเรจ็ของการนําเสนอบริการรปูแบบใหมมากกวาการใชเกณฑวัดจาก
ผลิตภัณฑทีจ่ับตองได   
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงิน 
   ปจจุบันองคกรตาง ๆ  ไมวาจะเปนองคกรของภาครัฐหรือของภาคเอกชน  ไดใหความ
สนใจและความสําคัญกบัการประเมินผลองคกรอยางแพรหลายโดยเฉพาะองคกรธุรกจิเอกชนเริม่ให 
ความสนใจกบัแนวคิดและเครื่องมือทางเทคนิคตาง ๆ  ในการประเมินผลองคกร  เน่ืองจากสภาวการณ
แขงขันที่รุนแรงมากข้ึนและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนอยางรวดเร็ว  ทําใหตองมเีครื่องมือตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานอยูตลอดเวลา  ซึ่งการประเมินผลความสําเร็จขององคกรเปนสิ่งทีท่าทายสําหรับ
ผูบริหารขององคกรและนักวิจัย  โดยในอดีตที่ผานมาการวัดผลทางการเงินเปนสิ่งที่ถูกนํามาใชประเมิน
องคกรอยางแพรหลาย  (Maltz,  Shenher  and  Reilly.    2003  :  187) 
       ธีรยุศ  วัฒนาศุภโชค  (2556  :  เว็บไซต)  กลาววา  องคการจะขาดการประเมินผลที่
เปนตัวช้ีวัดทางการเงินไมได  เน่ืองจากเปนผลการดําเนินงานสําเร็จรูปทีอ่งคการคาดหวังไวเปนหลกั   
ไมวาจะเปนในรูปของกําไร  ตนทุน  ยอดขายตางๆ  เหลาน้ีเปนตน  ดังน้ันองคการจะตองพัฒนาตัวช้ีวัด
ทางการเงินข้ึนมาในการควบคุมการดําเนินงานโดยรวมขององคการเชนเดียวกัน  มิฉะน้ันองคการจะไม
ทราบวาเงินทุนซึ่งเปรียบเสมือนเลือดขององคการจะแหงขอดไปเมื่อไร  และสุดทาย  องคการสามารถ
สรางมูลคาเพิ่มซึ่งทําใหมลูคาโดยรวมขององคการเพิม่ข้ึน  เพื่อนําเสนอตอผูถือหุนหรือผูทีเ่กี่ยวของกบั
องคการทัง้หมดหรือไม  เพราะฉะน้ันตัวช้ีวัดทางการเงินจงึยังเปนหลกัสําคัญมากทีสุ่ดหลักหน่ึงอยูใน 
การประเมินผลและวัดผลการดําเนินงานขององคการ 
   พส ุ เดชะรินทร  (2544  :  40)  เพื่อใหเกิดความสมดุลในการบรหิารจัดการและ การ
วัดผลการดําเนินงานมุมมองทางดานการเงิน  (Financial  Perspective)  การวัดผลการปฏิบัติงานของ
กิจการที่แสวงหากําไรจะใชผลการดําเนินงานทางดานการเงนิเปนหลักที่จะบงช้ีวากิจการ 
ประสบความสําเร็จหรือไม  เชน  กําไรสุทธิ  อัตราผลตอบแทนจาการลงทุน  รายไดที่เพิม่ข้ึน  เปนตน 
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ขอมูลสวนใหญมาจากงบการเงินทั้งงบกําไรขาดทุน  งบดุล  และงบกระแสเงินสด  ผลการดําเนินงาน 
ทางการเงินเปนเครื่องมือหน่ึง  โดยจะบงบอกวากลยุทธที่กําหนดข้ึนมาและนํากลยุทธไปใชในทาง 
ปฏิบัติ  เกิดผลกระทบตอการดําเนินงานของกิจการอยางไร  การพิจารณามุมมองทางดานการเงิน 
จะครอบคลมุวัตถุประสงคหลัก  4  ประการ  ไดแก 
    1.  การเพิ่มข้ึนของรายได  (Revenue  Growth)  จะพิจารณาและใหความสําคัญ 
กับการเจริญเติบโตของรายไดโดยตรงวาเพิม่สงูข้ึนหรือไมอยางไร  เชน  การเติบโตของยอดขาย  (Sales 
Growth)  การเติบโตของรายไดโดยรวม  (Total  Revenue  Growth)  เปนตน  ซึ่งการเพิม่ข้ึนของ 
รายไดจะสงผลกระทบตอการเจรญิเติบโตของกจิการในภาพรวม  รวมถึง  ความมั่นคงและอยูรอดได 
ในระยาว  การเพิ่มข้ึนของรายไดสามารถจําแนกออกเปน  2  สาเหตุ  ไดแก 
      1.1  การเพิ่มข้ึนของรายไดจากสายผลิตภัณฑหรือบริการใหม  (Revenue  
Growth  from  New  Products  or  Services)  จะพจิารณาวาผลิตภัณฑหรือบริการใหมสามารถ
สรางรายไดใหกบักจิการเทาใดเมื่อเปรียบเทียบรายไดรวมทัง้หมดของกิจการ  เชน  รายได 
ของสายผลิตภัณฑหรือบริการใหมคิดเปนสัดสวนหรือรอยละเทาใดของรายไดรวมทัง้หมด  เปนตน 
นอกจากน้ี  ยังใหความสําคัญกับประสทิธิผลทางการตลาดจากผลิตภัณฑหรือบรกิารใหม 
ที่นําออกสูตลาดวามีประสิทธิผลตอผลการดําเนินงานโดยรวมของกจิการอยางไร 
       1.2  การเพิ่มข้ึนของรายไดจากลูกคารายใหมหรือตลาดใหม  (New  
Customers  or  New  Markets)  จะพิจารณาวากิจการมรีายไดจากลูกคารายใหม  หรือตลาดใหม
เทาไร  เมื่อเทียบกับรายไดทั้งหมดของกิจการ  เชน  การสงสินคาและผลิตภัณฑออกไปจําหนาย 
ในตางประเทศ  การกําหนดกลุมเปาหมายเพิม่เติมในตลาดลางซึง่ในอดีตลกูคาเปาหมายเปนตลาดบน 
เปนตน  โดยการคํานวณหาสัดสวนรอยละของรายไดที่เกิดข้ึนจากตลาดตางประเทศเปรียบเทียบกับ 
รายไดทั้งหมดของกจิการ  นอกจากน้ี  จะตองพิจารณากําไรที่เกิดจากลกูคารายใหมหรือตลาดใหม 
ดวยวา  คิดเปนสัดสวนรอยละเทาไหรของกําไรทัง้หมดของกิจการ  เน่ืองจากการวัดผลกําไรจะทําให 
ทราบถึงประสทิธิภาพและประสิทธิผลของการพฒันาตลาด  และลูกคาใหม  อยางไรก็ตามในการ 
เปรียบเทียบรายไดและกําไรที่เกิดจากลูกคาหรือตลาดใหมในตางประเทศ  กิจการควรเปรียบเทียบใน 
รูปของรอยละมากกวาจํานวนเงิน  เน่ืองจากอัตราแลกเปลี่ยนอาจมผีลกระทบทําใหสัดสวนของรายได 
และกําไรทีเ่กิดจากลูกคาหรือตลาดใหมในตางประเทศเปลี่ยนแปลง 
       2.  การลดของตนทุน  (Cost  Reduction)  จะพจิารณาและใหความสําคัญกบัการ 
พัฒนาและปรบัปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานวามผีลทาํใหตนทุนและคาใชจายของกิจการลดลง 
หรือไมอยางไร  เชน  การปรบัปรุงประสทิธิภาพในการผลิตและการดําเนินงาน  เปนตน  ซึ่งการลดลง 
ของตนทุนสงผลตอศักยภาพในการดําเนินงานของกิจการในปจจุบันและอนาคต  การลดของตนทุน 
สามารถจําแนกออกเปน  2  สาเหตุ  ไดแก 
      2.1  การลดตนทุนและคาใชจายหลกัของกจิการ  (Reduction  of  Major  
Costand  Expenses)  จะมีการนําวิธีการของระบบงบประมาณเขามาชวยในการวิเคราะหและควบคุม 
คาใชจายโดยอาจระบุเปนจํานวนเงินหรือเปนรอยละ  เชน  คาใชจายในการโฆษณาในป  2549 
เทากับ  5,000,000  บาท  คารับรองคิดเปนรอยละ  3  ของรายไดรวมทัง้หมดของกจิการ  เปนตน 
ซึ่งการกระทําดังกลาวสามารถชวยลดและควบคุมคาใชจายหลักของกจิการใหเปนไปตามเปาหมาย 
ที่วางไวได 
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        2.2  การลดตนทุนการผลิตหรือตนทุนการดําเนินงานตอหนวย  (Reduction  
of  Cost  per  Unit  in  Production  or  Operation)  จะพิจารณาระบบตนทุนการผลิตและการ
ดําเนินงานและทําการวัดตนทุนการผลิตหรือตนทุนการดําเนินงานตอหนวย  เพื่อใชในการเปรียบเทียบ
และควบคุมการผลิตและการดําเนินงาน 
      3.  การเพิ่มข้ึนของผลิตภาพ  (Productivity  Improvement)  จะพิจารณา
ควบคุมประสิทธิภาพและศักยภาพของพนักงานในการหารายไดโดยเฉลี่ยตอพนักงาน  1  คน  ซึ่งจะใช
ในธุรกิจบริการหรือธุรกจิทีบุ่คลากรเปนสวนประกอบตนทุนในการดําเนินงานหลกัของกจิการ 
นอกจากน้ียังมีการวัดในรูปของกําไรโดยเฉลีย่ตอพนักงาน  1  คน  อีกดวย  การวัดทั้งสองรปูแบบ 
จะทําใหกิจการทราบถึงประสทิธิภาพและความคุมคาของพนักงานในการสรางรายไดหรือกําไร 
ใหกับกจิการ 
       4.  การใชสินทรัพยใหเกิดประโยชนมากข้ึน  (Asset  Utilization)  จะพิจารณา
ประสิทธิภาพในการใชประโยชนจากสินทรัพยและการลงทนุ  โดยคํานึงถึงความคุมคาในการใช
ประโยชนจากสินทรพัยและการลงทุนของกจิการ  นอกจากน้ียังสามารถวัดประสิทธิภาพในการลงทุนได
ดวย  เชน  กิจการมีการลงทุนทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหบริการลกูคาจํานวนมาก  ดังน้ัน  
กิจการสามารถวัดประสิทธิภาพของการใชประโยชนจากการลงทุนได  ดังน้ี 
           4.1  จากจํานวนของเงินลงทุนทั้งหมดวามสีัดสวนทีเ่หมาะสมหรอืไม   
           4.2  จากกําไรของกจิการที่เพิม่ข้ึนตอเงินลงทุนทัง้หมดวามสีัดสวนทีเ่หมาะสม
หรือไม   
           4.3  จากกําไรของกจิการที่เพิม่ข้ึนจากการลงทุนมีการเพิ่มข้ึนเปนสัดสวนที่
เหมาะสมและคุมคาในการลงทุนหรือไม  และควบคุมไมใหมกีารลงทุนที่ไมกอใหเกิดประโยชนที่ไมคุมคา 
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ 
   มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  4-22)  กลาววา  การขับเคลือ่นและดําเนินองคกรตอไป
ใหเกิดความเขมแข็งและย่ังยืนไดน้ัน  หากองคกรมีภาพลกัษณหรือช่ือเสียงจนกลายเปนเอกลกัษณของ
องคกรจะทําใหองคกรเปนที่ดึงดูดใจแกลูกคารวมถึงผูใหบรกิารถือเปนสวนหน่ึงขององคกร  เพื่อนําเสนอ
ขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการของธุรกิจซึ่งถือเปนขอมูลที่สาํคัญตอองคกร  โดเฉพาะการนําเสนอ
ภาพลักษณขององคกรทีม่ีความโดดเดน  การสรางการยอมรับจากลกูคาและสรางสัมพันธภาพ ที่ดีใน
ระยะยาวแกลกูคา  สงผลใหธุรกิจสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังน้ัน  ภาพลักษณของ
ช่ือเสียงจึงมีความสําคัญทีส่ามารถทําใหสถาบัน  หนวยงานมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบั  มีความนาเช่ือถือ  
และศรัทธาจากบุคคลที่เกี่ยวของและจะทําใหเกดความเจรญิกาวหนาได  ในการสรางภาพลักษณองคกร  
ตองคํานึงความตองการของกลุมเปาหมาย  กําหนดทิศทางใหชัดเจน  มีความเขาใจงานและบทบาท
หนาที่  สรางสรรคผลงานเพื่อตอบสนองตอกลุมเปาหมายใหมากที่สุด  รวมถึงกลยุทธในการสราง
ภาพลักษณ  ตองสรางใหเกิดการยอมรบัและเห็นดวย  เพื่อสรางความนาเช่ือถือ  ดังน้ัน  การสราง
ภาพลักษณมีความสําคัญอยางมาก  โดยเฉพาะการสรางภาพลักษณที่ดี  ซึ่งสามารถทําไดหลากหลายวิธี  
เชน  การกําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลกัษณให
คงทนถาวร  โดยใชการสื่อสารและชองทางการสื่อสารที่ทําใหเกิดการรับรูอยางเหมาะสมเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหแกผูมาใชบรกิารและลกูคา  และยังเปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีตลอดจนทําใหลกูคาหรือ
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ผูใชบริการเกิดความจงรักภักดีในตัวองคกร  สินคาและบริการไดอยางตอเน่ือง  อีกทั้งภาพลักษณมี
ความสําคัญทั้งตอธุรกิจและลูกคาเน่ืองจากสามารถบงบอกถึงความสําเร็จของกิจการได 
   ชูศักด์ิ  เดชเกรียงไกรกลุ  (2556  :  เว็บไซต)  กลาววา  การวัดผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจในมิติดานคุณคาในสายตาลกูคาซึ่งประกอบดวยการสรางคุณคา  ดวย  ผลิตภัณฑ  ตราสินคา  
ภาพพจน  ภาพลักษณการเปนทีรู่จักยอมรับ  การบริการ  การสรางความสมัพันธลูกคา  และการสราง
ประสบการณใหมๆใหลูกคา  และตลอดไป 
   Kennedy  (1977  :  120-164)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกิจ  เกี่ยวของกบั
คุณสมบัติทางกายภาพและพฤติกรรมตาง ๆ  ของธุรกจิ  เชน  ช่ือของธุรกิจ  สถาปตยกรรม  ความ
หลากหลายของสินคาและบริการ  ประเพณี  อุดมการณและความประทับใจของคุณภาพของการ
ติดตอสื่อสารสามารถสรางไดจากการมปีฏิสัมพันธกบัลกูคา 
   Barich  และ  Kotler  (1991  :  94-104)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกจิเปนความ
ประทับใจ  ความเช่ือ  ทัศนคติ  ซึ่งอยูในความทรงจําในการมีสวนรวมทางการตลาดตอองคกรหรอืธุรกจิ  
โดยภาพรวมองคกรของธุรกิจ  ควบคลุมหนวยงานธุรกจิ  ฝายจัดการ  และสินคาหรอืบริการ  เพือ่
สะทอนภาพลักษณองคกรไดอยางมปีระสทิธิภาพ 
   Edmund  และ  John  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  29  ;  อางองิมาจาก  
Edmund  and  John.    1998  :  695-702)  กลาววา  การบริหารจัดการช่ือเสียงและภาพลกัษณ
ขององคกรเปนยุทธศาสตรในการจัดการทรัพยากรและรปูแบบการดําเนินงานขององคกรเพื่อประเมิน
ภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร  ในการสรางประสิทธิภาพขององคกร 
   Morley  (1998  :  unpaged)  กลาววา  ภาพลักษณของธุรกิจเปรียบเสมือน
สินทรพัยอันมีคาที่ชวยเอือ้ใหองคกรธุรกิจดําเนินและเปนองคประกอบหน่ึงในการบริหารธุรกจิเพื่ให
องคกรธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยงกาวหนาและมั่นคง 
   Kotler  (2000  :  unpaged)  กลาววา  ภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญอยางย่ิง
ตอความสําเรจ็ขององคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาวทีส่รางไดจากการทําใหเกิดความนาเช่ือถือโดย
องคกรจะตองมีโครงสราง  มีระบบการจัดการ  มีตราสัญลักษณที่สงางาม  และสรางศรทัธา  ไดในระยะ
ยาว  ตลอดจนมีผลงานเปนที่ยอมรบัแกบุคคลทั่วไปในการสะทอนภาพลักษณโดยรวมขององคกรได
อยางมีประสิทธิภาพ  ยังรวมไปถึงองครวมของความเช่ือ  ความคิด  และความประทับใจของบุคคลตอ
สิ่งใดสิง่หน่ึง 
   Nguyen  และ  Leblance  (2001  :  227  –  236)  กลาววา  ระดับของความ
จงรกัภักดีของลูกคามีแนวโนมสูงข้ึนเมื่อมกีารรับรูของทัง้ช่ือเสียงและภาพลักษณองคกรเปนอยางดีย่ิง   
อีกทั้งการสรางปฏิสมัพันธระหวางกัน 
     Lemmink  และคณะ  (มนสิชา  อินทจักร.    2555  :  28  ;  อางอิงมาจาก  
Lemmink  and  others.    2003  :  1  –  15)  กลาววา  ประเภทของภาพลักษณมผีลในเชิงบวกตอ
การนํามาประยุกตใชและการสรางความแตกตางของธุรกิจ 
   Bartikowski  และคณะ  (2010  :  unpaged)  กลาววา  ผูบรหิารทีส่ามารถจัดการ
องคกรดวยวิธีการทีม่ีประสทิธิภาพ  จะนํามาซึ่งช่ือเสียงขององคกรและการสรางความจงรกัภักดี 
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  จากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาวขางตน  ผูวิจัยสรุปไดวา  ผลการดําเนินงานมี
ความสําคัญอยางย่ิงตอองคกรธุรกจิบริการที่ตองมีการพิจารณาผลการดําเนินงานของธุรกจิทัง้ที่เปน
ผลลัพธรายไดทีเ่ปนตัวเงินและผลลัพธทีเ่ปนภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  จึงไดกําหนดความหมาย
ของผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ผลลัพธที่เกิดจากการดําเนินงาน
ของธุรกิจใน  2  ลักษณะ  คือ   
   1.  รายไดที่เปนตัวการเงิน  ไดแก  ผลลัพธดานรายไดทีเ่ปนตัวเงิน  (Income)   
หมายถึง  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน  สามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลักได  มีสวนแบงทาง
การตลาดเพิ่มข้ึน  และมจีํานวนลูกคาเพิ่มข้ึน   
   2.  ภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ  (Business  Image)  ไดแก  ผลลัพธ 
ดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  หมายถึง  การตอบสนองความตองการและรักษาความสมัพันธ
กับลกูคา  ภาพลักษณ  ในการบริการ  ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ  การรักษาและจูงใจลกูคาเกากลบัมาใช
บริการ  และการดึงดูดลูกคาใหมมาใชบริการ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ   
  กิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอเิล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  (1)  การบริการที่เปนเลิศ
ดานการจัดการฐานขอมลูลกูคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน  ดาน   
การเรียนรูและพฒันาและดานลูกคา  (2)  การบริการที่เปนเลศิ  ดานการออกแบบบริการ  มคีวามสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  ดานการเงิน  ดานกระบวนการ
ภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานลกูคา  (3)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน             
(4)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ     
ผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายใน  และดานลกูคา  (5)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการปรบัปรุง
มาตรฐานการบริการมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  
ดานกระบวนการภายในและดานการเรียนรูและพฒันา  โดยผลการวิจัยสรปุไดวา  การบริการทีเ่ปนเลิศ
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงาน  ผลลพัธที่ไดจาการวิจัยสามารถนําไปใชเปนแนวทาง
ในการกําหนดทิศทางการพฒันาความรู  ความสามารถดานการบริการใหสอดคลองกับผลการดําเนินงาน   
  นํ้าเพชร  อยูสกลุ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความเปนเลิศในการบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครือ่งบินบริษัทการบินไทยจํากัด  (มหาชน)  เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของ
คุณลักษณะที่สําคัญระหวางกลุมพนักงานตอนรบับนเครื่องบินที่มผีลการปฏิบัติงานบริการ  ดีเลิศ   
ปานกลาง  และตํ่ารวมทัง้ศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของกลุมดีเลิศ  ปานกลาง  และตํ่า  ในการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิง
ประจักษ  ใชการวิเคราะหเสนทาง  (Path  Analysis)  ทําการวิเคราะหขอมลูที่ไดจากการประเมินผล 
การปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรบับนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในป  
ค.ศ.  2008  จากผลการศึกษา  พบวาปจจัยของคุณลักษณะของพนักงานตอนรบับนเครื่องบิน  บริษัท 
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การบินไทย  จํากัด  (มหาชน)  มีความแตกตางกันและมีผลทั้งทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงาน
บริการสงผลตอความเปนเลิศในการบรกิารตามลําดับความสําคัญไดแกบุคลกิของพนักงาน  การทํางาน
เปนทมีรองลงมา  ความภักดีของพนักงาน  ความรูและทัศนคติที่ดีตอการบริการ  ความสามารถใน 
การบริหาร  และความพรอมในการทํางาน  ตามลําดับการฝกอบรมมีอทิธิพลเชิงลบและอายุงานไมมผีล
ตอการปฏิบัติงาน 
  พรภักษ  หนองเปด  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความเปนมืออาชีพในการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  ผลการวิจัยพบวา  1)  การเรยีนรูลูกคา  มีความสัมพันธเชิงบวกและ
ผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  2)  การเรียนรูคูแขง  ความสัมพันธเชิงบวกและ
ผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  3)  ความสามารถของพนักงานมีความสัมพันธเชิงบวก
และผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบริการ  4)  การสนับสนุนขององคกรไมมีผลกระทบตอ
ความสัมพันธระหวางการเรียนรูลูกคา  การเรียนรูคูแขง  และความสามารถของพนักงานกับความเปน
มืออาชีพในการบริการ  และผลการวิจัยสรุปวา  การเรียนรูลูกคา  การเรียนรูคูแขง  และความสามารถ
ของพนักงาน  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบตอความเปนมืออาชีพในการบรกิาร  ดังน้ัน  ธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยสามารถนําขอมลูดังกลาวน้ี  ไปเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการ
ดําเนินงานและพัฒนาผลการดําเนินงาน  เพื่อเพิม่ความไดเปรียบในการแขงขัน  ตลอดจนเพิ่มผลกําไร
ในการดําเนินงานขององคกรในระยะยาว 
  ศุภางค  นันตา  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของกลยุทธนวัตกรรมบริการที่มี
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  พบวา  ผูบริหารธุรกจิสปามีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับกลยุทธนวัตกรรมการบริการโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีภาพลักษณขององคกร  ความเปนเลิศในการบริการ  ประสทิธิภาพในการแขงขัน  โอกาส
ทางการตลาด  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  สภาแวดลอมทางธุรกิจ  การรับรูความมีคุณคาของลกูคา  
การตระหนักรูความเขมขนในการแขงขันและความสามารถของผูนําสมัยใหมโดยรวม  อยูในระดับมาก  
และผลการวิจัยสรุปวา  กลยุทธนวัตกรรมบรกิารมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
ดังน้ันผูประกอบการควรใหความสําคัญกบักลยุทธในการบรหิารงาน  โดยเนนใหองคกรมีการสรางสรรค
แนวคิดใหมในการบริการ  เจตคติที่มุงสูการเปลี่ยนแปลง  และการสรางการเรียนรู  ซึ่งสามารถนําไป
เปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธนวัตกรรมบริการเพื่อพัฒนาผลการดําเนินงานของธุรกจิ  ภายใต
สภาพแวดลอมทางธุรกจิทีเ่ปลี่ยนแปลง 
  มนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร    
ที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวมีความ
คิดเห็นเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดาน
ภาพลักษณของธุรกจิ    ดานการบริการที่มลีักษณะเฉพาะ    และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  
ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยว  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลกูคา  ความจงรักภักดีของ
ลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกจิ  โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก  และผูกอบการธุรกจิ    
นําเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนทมีงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  และสภาพแวดลอม
ภายนอก  โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก  ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวทีม่ีที่ต้ังธุรกจิ  ทุนใน
การดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณลักษณะขององคกร  ดานภาพลักษณของธุรกจิ  ดานการบริการที่มลีักษณะเฉพาะและดานความ      
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เปนมืออาชีพในการบริการโดยรวมและรายดานไมแตกตางกนั  และผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวทีม่ีที่ต้ัง
ของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดี  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
โดยรวม  ไมแตกตางกัน  และจากการศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสมัพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย 
  มันทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริหารคุณภาพการ
บริการที่มีตอความสําเร็จขององคกรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  พบวา  1)กลยุทธการบรหิาร
คุณภาพการบริการ  ดานการพฒันาอยางตอเน่ือง  มีความสมัพันธและผลกระทบเชิงบวกกบั
ความสําเรจ็ขององคกร  โดยรวมดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายในองคกร  และดานการ
เรียนรูและพฒันา  2)  กลยุทธการบรหิารคุณภาพการบรกิาร  ดานการมีสวนรวมของพนักงาน  มี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  โดยรวมดานลูกคา  ดานกระบวนการ
ภายในองคกร  และดานการเรียนรูและพัฒนาและ  3)  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการ  ดานการ
ใหความสําคัญกบัลกูคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  ดานลูกคา  
และผลการวิจัยสรุปวา  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกบัความสําเร็จของ
องคกรของธุรกจิโรงแรมเปนอยางมาก  ซึ่งเปนองคประกอบในการที่จะชวยใหธุรกิจโรงแรมมีการ
วางแผนและกําหนดแนวทางการปฏิบัติสูความสําเรจ็ได  ดังน้ัน  ธุรกิจโรงแรมจําเปนตองใหความสําคัญ
กับกลยุทธการบรหิารคุณภาพการบริการและปรับปรงุพฒันาการบริการอยูเสมอเพื่อใหธุรกจิประสบ
ผลสําเร็จและแขงขันไดตอไป 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Pun  และ  White  (2005  :  49-71)  ไดศึกษาการวัดผลการดําเนินงานจาก 
การปฏิบัติงานเชิงกลยุทธพบวาการวัดผลการดําเนินงานเปนสิ่งสําคัญสําหรบัการจัดการเชิงกลยุทธเพื่อ
ชวยปรับเปลี่ยนกลยุทธการบรหิารงานและสนับสนุนองคกรดานตางๆทําใหเกิดความคิดสรางสรรคและ
ชวยพัฒนากระบวนการดําเนินงานใหเช่ือมโยงแบบบูรณาการกระบวนการวัดผลการดําเนินงานเชิงกล
ยุทธมีหลากหลายดานเชนดานความยืดหยุนในการดําเนินงานเกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ
ความหลากหลายของสินคาหรือบรกิารดานการใชทรัพยากรอยางมีคุณคาซึ่งมุงเนนความสามารถในการ
ผลิตสินคาและประสิทธิภาพในการผลิตสินคาดานนวัตกรรมการดําเนินงานโดยที่ธุรกจิควรใหความสนใจ
เกี่ยวกับนวัตกรรมกระบวนการและพฒันาทักษะแนวความคิดเพื่อที่จะพัฒนาสินคาหรือบริการใหมสู
ตลาดและดานคุณภาพการบริการดวยการสรางความนาเช่ือถือใหลูกคาจนที่ยอมรับมีการติดตอสื่อสาร
กับลกูคาอยางตอเน่ืองและสรางความสัมพันธอันดีตอลูกคา 
  Neville,  Bell  และ  Menguc  (2005  :  1184-1198)  ไดศึกษาความมีช่ือเสียงทาง
บรรษัท  ผูมีสวนไดเสียและผลประกอบการทางสังคม  ผลประกอบการทางการเงินระดับนัย
ความสัมพันธเปาหมายคือ  เพื่อการเพิ่มระดับความทําความเขาใจของบทบาทตอการมีช่ือเสียงของ
บริษัททางดานผลประกอบการทางสงัคม  (CSP:  Corporate  Social  Performances)  และผลการ
ประกอบการทางการเงิน  (FP  :  Financial  Performance)  ระดับนัยทางดานความสัมพันธ  รวมถึง
ความตอเน่ือง  การออกแบบ  ระเบียบวิธีการ  แนวทางปฏิบัติการดําเนินการ  ทฤษฎีของผูมสีวนไดเสีย  
ไดกําหนดการดําเนินการเพื่อปฏิบัติการเพื่อการนําเสนอตัวแบบของบทบาทดานความมีช่ือเสียงใน     
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ผลประกอบการทางสงัคมตอบริษัท  (Corporate  Social  Performance:  CSP)  และผลการ
ประกอบการทางการเงิน  (Financial  Performance:  FP)  ระดับทางดานนัยความสมัพันธอยางไร 
  Wanga,  Wangb  และ  Zhaoc  (2007  :   49-73)  ผลกระทบของการมสีวนรวมของ
ลูกคาตอคุณภาพการใหบรกิาร  โดยใชแบบสํารวจทั้งหมด  185  ชุดจากลูกคาทั้งหมดในโรงแรมใน
เมือง  Tianjin  ประเทศจีน  ผูวิจัยไดดําเนินการประมวลผลการวิเคราะหขอมลูดวย  การวิเคราะห
ถดถอย  พหุนิยม  หรือ  Multiple  Regression  ของผลกระทบจากการจัดเกบ็ขอมลูสารสนเทศ        
การมสีวนรวมในการออกแบบบริการ  รวมถึงการสรางกําหนดมาตรฐาน  ปฏิกิริยาตอการตอบสนอง
ของลูกจางพนักงานของบริษัท  และ  การบอกปากตอปากของลูกคาในโรงแรม  ผลการวิจัยพบวา      
วามิติทั้งสี่ดานของการมีสวนรวมของลกูคามีความสัมพันธทางตรงตอคุณภาพการใหบริการดังกลาว 
    Wrigh  และคณะ  (2006  :  1031  –  1056)  ไดศึกษาประเมินจากการสงัเกตของ 
การรวมมือกันสําหรับการบริการทีเ่ปนเลิศในระบบบรกิารของสถานีโทรทัศนหลายชอง  พบวา  
คุณภาพของการบริการ  คุณภาพของหุนสวน  และคุณภาพของภาพลักษณ  จะนําไปสูการดําเนินการ
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและหรือความไววางใจ  สําหรับความไววางใจในทางกลับกันทันใดที่มีการ
ยกระดับความสมัครใจของหุนสวนชองในการรวมมือ  สุดทายแลวจะสามารถมอีํานาจลบลางศักยภาพ
ของหุนสวนที่อยูในระบบการบริการได 
  Ooncharoen  และ  Ussahawanitchakit  (2008  :  13  –  26)  ศึกษาการสรางความ
เปนเลิศขององคกรและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  ผลกระทบของวัฒนธรรม 
การบริการ  และสภาพแวดลอมภายนอกพบวา  องคประกอบของวัฒนธรรมการบริการ  3  
องคประกอบ  ไดแก  การสื่อสารอยางซือ่สัตยและเปดเผย  การตอบสนองในการบริการ  และการกอบ
กูการบริการมผีลกระทบเชิงบวกตอความเปนเลิศขององคกร  และองคประกอบของวัฒนธรรมบริการ
และการกอบกูการบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  แตสภาพแวดลอม
ภายนอก  ไมมีผลกระทบตอความสมัพันธระหวางความเปนเลิศขององคกร  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ  รวมถึงการสนับสนุนขององคกรมผีลกระทบเชิงบวกตอการตอบสนองในการบรกิารและ 
การปองกันความผิดพลาดในการบริการ  และการมุงเนนเทคโนโลยีมีอทิธิพลเชิงบวกตอการบริการที่มี
คุณภาพสูงและการตอบสนองในการบรกิาร  สําหรับความสามารถของพนักงานมผีลกระทบเชิงบวกกบั
วัฒนธรรมบรกิาร 
  Lee  และ  Beeler  (2009  :17 - 29)  ไดศึกษาการสํารวจตรวจสอบของ  ตัวแปร
พยากรณระดับความพึงพอใจและเจตนารมณอนาคต  การเช่ือมโยงตอการจงูใจ  การมสีวนรวมผูกพัน
และคุณภาพการใหบรกิารในเทศกาลของทองถ่ินผลการศึกษาวิจัยไดทําการตรวจสอบเกี่ยวกบั ผล
นํ้าหนักเชิงสัมพันธของแรงกระตุนการจูงใจ  การเกี่ยวโยงสมัพันธกนั  คุณภาพการใหบรกิารและ  
ประชากรศาสตรตอระดับความพึงพอใจและเจตนารมณในอนาคต  กลุมเครื่องมือการวิเคราะหงานวิจัย
คือ  Sequential  Multiple  Regression  Analyzes  การวิเคราะหพหุนิยมแบบถดถอยตาม
สภาวการณลําดับ  การดําเนินการวิจัยเพือ่การกําหนดการตัดสินใจการเพิม่ข้ึนของสารสนเทศขอมูล
เกี่ยวกับการจงูใจ  คุณภาพการใหบริการ  และการเกี่ยวโยงสัมพันธกันระหวาง  การพยากรณระดับ
ความพึงพอใจและเจตนารมณอนาคตตอการนําเสนอขอแตกตางในทางดานตัวแปรประชากรศาสตร  
และผูเขารวมตามเทศกาลของทองถ่ิน  ขอคนพบไดมีการนําเสนอแนะเกี่ยวกบัแรงจูงใจ  คุณภาพ    
การใหบริการ  และการเกี่ยวโยงสมัพันธกันระหวางตัวแปรพยากรณในระดับนัยสําคัญของความ       
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พึงพอใจและเจตนารมณอนาคต  คุณภาพการใหบรกิารคือตัวแปรพยากรณที่เขมขนสุดตอระดับความ
พึงพอใจ  และเจตนารมณอนาคต  ตามมาดวยการเกี่ยวโยงสัมพันธกันและแรงจงูใจ 
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บทท่ี  3 
 

วิธดํีาเนินการวิจัย 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนดังตอไปน้ี 
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพฒันาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมลูและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ไดแก  ผูบรหิารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3  -  5  ดาว  ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  225  คน  (บริษัท เดอะ เดสติเนช่ัน จํากัด.    2555  :  เว็บไซต)  
เน่ืองจากผูบรหิารเปนผูทีม่ีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการดําเนินงานขององคกรไดเปนอยางดี   
        2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ไดแก  ผูบริหารธุรกจิโรงแรม  ระดับ  3  -  5  ดาว  ใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  144  คน  ผูวิจัยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ  Krejcie  
และ  Margan   (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูม ิ (Stratified  
Random  Sampling)  โดยดําเนินการสุมกลุมตัวอยาง  ดังน้ี 
  2.1  จําแนกผูบรหิารธุรกิจโรงแรมระดับ  3  –  5  ดาว  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางตาม  ขอ  2.2  โดยใชวิธีเลือกแบบจบัสลาก  ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากร  จํานวนกลุมตัวอยาง  และจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
             ของผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

จังหวัดของโรงแรม      ประชากร 
        (คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
(คน) 

       จํานวนผูตอบ 
แบบสอบถาม  (คน) 

จังหวัดกาฬสินธุ 3 3 3 
จังหวัดขอนแกน 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 
จังหวัดรอยเอ็ด 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 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  เปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งไดสรางตามความ
มุงหมายและกรอบแนวคิดที่กําหนดข้ึน  โดยแบงออกเปน  5  ตอน  ดังน้ี 
  ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูล
เกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน          
และตําแหนงงานในปจจบุัน 
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  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน  6  ขอ  
ลักษณะแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  โดยครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกบั  รูปแบบ
ธุรกิจ  จํานวนทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  
และจํานวนพนักงาน 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  จํานวน  20  ขอ  โดยครอบคลุม
เน้ือหาเกี่ยวกับดานการจัดการฐานขอมูล  4  ขอ  ดานการออกแบบบริการ  4  ขอ  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการ  4  ขอ  ดานการจัดการขอรองเรียน  4  ขอ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการ
บริการ  4  ขอ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  5  ระดับ   
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  จํานวน  9  ขอ  ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  5  ระดับ 
  ตอนที่  5  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายเปด  (Open  End) 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  นําผลที่การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ มาสรางแบบสอบถาม  จํานวน   
5  ตอน  โดยพิจารณาใหครอบคลมุความมุงหมาย  และกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  
 4.  นําแบบสอบถามที่ไดเสนออาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบความถูกตองมา
ปรับปรงุแกไขตามที่อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
 5.  เมื่อปรบัปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธแนะนําแลวเสนอตอ
ผูเช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  ประกอบดวย   
  5.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกจิ   
  5.2  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.การุณย  ประทุม   
 6.  ปรบัปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธพิจารณาอีกครั้ง 
 7.  หลังการตรวจสอบคุณภาพเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามโดยอาจารยทีป่รกึษาวิทยานิพนธ
และผูเช่ียวชาญแลว จัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใชในการเกบ็รวมรวมขอมลูจาก
ประชากรกลุมตัวอยางตอไป 
 8.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ   
  8.1  นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  –  out)  กับผูบรหิารธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  30  คน   
      8.2  การหาคาอํานาจจําแนกรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item-
total  Correlation  ซึ่งการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีคาอํานาจจําแนก  (r)     
อยูระหวาง  0.187  -  0.681  ดานการออกแบบบรกิาร  มคีาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.426  -  
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0.716  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.330  -  0.746  
ดานการจัดการขอรองเรียน  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.443  -  0.745  และดานการ
ปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง  0.549  -  0.745  ประสทิธิผลการ
ทํางานเปนทีม  มีคาจําแนกอํานาจ  (r)  อยูระหวาง  0.379  –  0.817  และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมมีคาจําแนกอํานาจ  (r)  อยูที่  0.197  -  0.700  (ตาราง  46  ภาคผนวก  ข)   
  8.3  การหาคาความเช่ือมั่น  (Reliability)  ของแบบสอบถาม  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ของแตละดาน  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  โดยการบรกิารที่
เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีคาความเช่ือมั่น  0.783  ดานการออกแบบบริการ  มีคาความ
เช่ือมั่น  0.864  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีคาความเช่ือมั่น  0.676  ดานการจัดการขอ
รองเรียน  มีคาความเช่ือมั่น  0.791  และดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการ  มีคาความเช่ือมั่น  
0.878  ประสิทธิผลการทํางานเปนทีม  มีคาความเช่ือมั่น  0.808  และผลการดําเนินงานของธุรกจิ
โรงแรม  มีคาความเช่ือมั่น  0.686  ( ภาคผนวก  ข)   
 9.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รกึษาวิทยานิพนธ
อีกครั้ง  เพื่อปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใชในการเกบ็
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนในการเกบ็รวบรวมขอมูล  ดังน้ี 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย   
  2.  ขอหนังสือราชการจาก  คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดยแนบพรอมกบัแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยาง  คือ  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมระดับ  
3  –  5  ดาว  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยางตามรายช่ือ  ที่อยูของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ในจังหวัดเปาหมายที่ไดกําหนดไว  โดยเริ่มสงแบบสอบถาม
ต้ังแตวันที่  10  เมษายน  2556  จํานวน  144  ฉบับ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมอืใน 
การตอบกลบัทางไปรษณียภายใน  60  วัน  นับจากวันที่ไดรับแบบสอบถาม  โดยแนบซองจดหมาย
ตอบกลบัไปพรอมแบบสอบถาม 
  4.  เมื่อถึงวันที่  15  มิถุนายน  2556  มีแบบสอบถามกลบัมาเปนจํานวน  92  ฉบับ   
คิดเปนรอยละ  63.88  ของแบบสอบถามทีส่งไป  จงึติดตามโดยสอบสามทางโทรศัพทกลับไปยังผูตอบ
แบบสอบถามที่ยังไมไดสงกลับมา  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม  
จนกระทั่งวันที่  10  กรกฎาคม  2556  ไดรับกลับคืนมาอีกเปนจํานวน  49  ฉบับ   
  5.  รวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาทั้งสิ้น  141  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  97.92  ของ
จํานวนแบบสอบถามที่สงไปยังกลุมตัวอยาง  รวมระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอมลู  90  วัน   
  6.  ทําการสํารวจความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรบักลบัมาทั้งสิ้นจํานวน  141  ฉบับ  
ซึ่งเปนแบบสอบถามที่ตอบสมบรูณทั้งหมด  141  ฉบับ  จึงใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 
 
 การวิเคราะหขอมลูทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงเปนดังน้ี   
  ตอนที่  1  และ  2  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูบริหารธุรกิจโรงแรม  และขอมลูทั่วไป
ของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยวิธีประมวลผลทาบงหลักสถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive  Statistics)  โดยนําขอมูลที่รวบรวมมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ  ประกอบดวย          
การแจกแจงความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  2  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  และผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรม  โดยใชวิธีการประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  
รอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  
การนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางควบคูกบัการบรรยายและสรปุผลการวิจัย  โดยกําหนดการให
คะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังน้ี  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 
   ความคิดเห็นมากทีสุ่ด   กําหนดให  5  คะแนน 
   ความคิดเห็นมาก   กําหนดให  4  คะแนน 
   ความคิดเห็นปานกลาง   กําหนดให  3  คะแนน 
   ความคิดเห็นนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
   ความคิดเห็นนอยทีสุ่ด   กําหนดให  1  คะแนน 
   นําคะแนนที่ไดคํานวณหาคาเฉลี่ย  โดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังน้ี  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 
    คาเฉลี่ย  4.51-5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 
    คาเฉลี่ย  3.51-4.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51-3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51-2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00-1.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยมาก  
  ตอนที่  3  การทดสอบผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรม  โดยใชวิธีการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)   
และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
  ตอนที่  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมเกี่ยวกบัการบริการ    
ที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรมและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  จํานวนทุน     
ในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงาน
แตกตางกัน  โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา  2  กลุม  
ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-way  ANOVA)   
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1.  สถิติพื้นฐาน 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติที่ใชตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  2.1  การหาความเที่ยงตรง  (Validity) 
   การหาคาจําแนกรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item-total  
Correlation  
  2.2  การหาคาความเช่ือมั่น  (Reliability)  ของเครื่องมอืโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชในการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ  (Multicolinearity  Test)   
โดยหาคา  Variance  Inflation  Factor  (VIFs) 
 4.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน   
    4.1  F-test  (ANOVA) 
  4.2  t  -  test 
    4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.4  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมลูเรื่อง  ผลกระทบของการบริการที่เปนเลศิที่มีตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 
  1.  สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 X      แทน  คาเฉลี่ย  (Mean) 
 S.D.     แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 SS      แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
 df      แทน  ระดับช้ันของความเปนอิสระ  (Degree  of  Freedom) 
 MS     แทน  คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลงัสอง  (Mean  Squares) 
 p – value   แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  (Significance) 
 VIF     แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระกับตัวแปรอสิระ  
(Variance  Inflation  Factors) 
 CDM    แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการจัดการฐานขอมลู 
 SD     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการออกแบบบริการ 
 SO     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 
 CH     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการจัดการขอรองเรียน 
 SI     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ดานการปรับปรุงมาตรฐานบรกิาร 
 SEP     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลศิที่มีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  BP     แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 R      แทน  สัมประสทิธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ 
 B      แทน  สัมประสทิธ์ิการถดถอยในรปูคะแนนดิบ 
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       แทน  สัมประสทิธ์ิการถดถอยในรปูคะแนนมาตรฐาน 
 bES ..     แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการพยากรณ  b 

 estES ..     แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 

 A      แทน  คาคงทีใ่นรูปของสมการคะแนนดิบ 
 t      แทน  คาสถิติทดสอบที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ  t  -  distribution 
 F      แทน  คาสถิติทดสอบที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ  F  –  distribution 
 
ลําดับขั้นตอนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่  5  การทดสอบสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันนออกเฉียง
เหนือ 
 ตอนที่  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม      
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลา 
การดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกนั 
 ตอนที่  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั และจํานวนพนักงานตางกนั 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เกี่ยวกับ  เพศ  
อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงงานใน
ปจจุบัน 
 

 
ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

ขอมูลทั่วไปของผูบรหิาร  จํานวน(คน)  รอยละ 
  1.  เพศ     
      1.1  ชาย  87  61.70 
      1.2  หญิง  54  38.30 
    รวม  141  100.00 
  2.  อายุ     
      2.1  นอยกวา  30  ป  18  12.80 
      2.2  31  -  40  ป  60  42.60 
      2.3  41  -  50  ป  26  18.40 
      2.4  มากกวา  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  หมาย/หยาราง  18  12.80 
    รวม  141  100.00 
  4.  ระดับการศึกษา     
      4.1  ตํ่ากวาปริญญาตร ี  16  11.30 
      4.2  ปริญญาตร ี  78  55.30 
      4.3  สูงกวาปริญญาตร ี  47  33.30 
    รวม  141  100.00 
  5.  ประสบการณในการทํางาน     
      5.1  นอยกวา  5  ป  40  28.40 
      5.2  5  –  7  ป  30  21.30 
      5.3  8  –  10  ป  23  16.30 
      5.4  มากกวา  10  ป  48  34.00 
    รวม   141   100.00 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน) รอยละ 
 6.  รายไดตอเดือน    
      6.1  ตํ่ากวา  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  มากกวา  100,000  บาท  3  2.10 
    รวม  141        100.00 
  7.  ตําแหนงงานในปจจุบัน     
      7.1  กรรมการผูจัดการ  31  22.00 
      7.2  หุนสวนผูจัดการ  16  11.30 
      7.3  ผูจัดการ  84  59.60 
      7.4  อื่น  ๆ    10   7.10 
    รวม  141        100.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญเปน  
เพศชาย  (รอยละ  61.70)  มีอายุ  31  -  40  ป  (รอยละ  42.60)  รองลงมาคือ  มากกวา  50  ป   
(รอยละ  26.20)  มีสถานภาพสมรส  (รอยละ  53.20)  รองลงมาคือ  เปนโสด  (รอยละ  34.00)   
จบการศึกษาระดับปริญญาตร ี (รอยละ  55.30)  รองลงมาคือ  สูงกวาปรญิญาตร ี (รอยละ  33.30)   
มีประสบการณในการทํางานมากกวา  10  ป  (รอยละ  34.00)  รองลงมาคือ  นอยกวา  5  ป      
(รอยละ  28.40)  รายไดตํ่ากวา  40,000  บาท  (รอยละ  59.60)  รองลงมาคือ  40,001–80,000  
บาท  (รอยละ  29.80)  ตําแหนงงานผูจัดการ  (รอยละ  59.60)  รองลงมาคือ  กรรมการผูจัดการ  
(รอยละ  22.00)   
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 ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  
จํานวนทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และ
จํานวนพนักงาน 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน)  รอยละ 
  1.  รูปแบบธุรกิจ     
    1.1  บริษัทจํากัด  109  77.30 
    1.2  หางหุนสวน  32  22.70 
    รวม  141        100.00 
  2.  จํานวนทุนในการดําเนินงาน     
      2.1  นอยกวา  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  มากกกวา  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  นอยกวา  5  ป  25  17.70 
      4.2  5  –  10  ป  27  19.10 
      4.3  11  –  15  ป  38  27.00 
      4.4  มากกกวา  15  ป  51  36.20 
    รวม  141        100.00 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรม  จํานวน  (คน) รอยละ 
  5.  จํานวนหองพัก     
      5.1  นอยกวา  100  หอง  89  63.10 
      5.2  101  –  200  หอง  42  29.80 
      5.3  201  –  300  หอง  8  5.70 
      5.4  มากกกวา  300  หอง  2  1.40 
    รวม  141       100.00 
  6.  จํานวนพนักงาน   
      6.1  นอยกวา  50  คน  81 57.40 
      6.2  51  –  100  คน  32 22.70 
      6.3  101  –  150  คน  16 11.30 
      6.4  มากกกวา  150  คน  12 8.50 
    รวม  141        100.00 

 
 จากตาราง  3  พบวา  รูปแบบธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเปนแบบบริษัทจํากัด  
(รอยละ  77.30)  ตนทุนในการดําเนินงาน  มีตนทุนนอยกวา  30,000,000  บาท  (รอยละ  53.20)  
รองลงมาคือ  30,000,001 – 60,000,000  บาท  (รอยละ  30.50)  มีมาตรฐานระดับ  3  ดาว (รอยละ  
51.10)  รองลงมาคือ  ระดับ  4  ดาว  (รอยละ  40.40)  ระยะเวลาในการดําเนินงานมากกวา  15  ป  
(รอยละ  36.20)  รองลงมาคือ  11  –  15  ป  (รอยละ  27.00)  มีจํานวนหองพัก  นอยกวา  100  
(รอยละ  63.10)  รองลงมาคือ  101  –  200  หอง  (รอยละ  29.80)  และมีพนักงานนอยกวา  50  
คน  (รอยละ  57.40)  รองลงมาคือ  51  –  100  คน  (รอยละ  22.70)   
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 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ โดยรวมและเปนรายดานของธุรกิจโรงแรม        
             ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

การบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ดานการจัดการฐานขอมูล 3.89 0.42 มาก 
2.  ดานการออกแบบบรกิาร 3.83 0.56 มาก 
3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 3.82 0.42 มาก 
4.  ดานการจัดการขอรองเรียน 3.93 0.43 มาก 
5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ 3.93 0.46 มาก 
                               รวม 3.88 0.35 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  โดยรวมอยูในระดับมาก  ( x   =  3.88)  เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน  อยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี 
ดานการจัดการขอรองเรียน  ( x   =  3.93)  ดานการปรับปรุงมาตรฐานบริการ  ( x   =  3.93)      
ดานการจัดการฐานขอมลู  ( x   =  3.89)   
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลูเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการจัดการฐานขอมลู 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจดัเก็บ บันทึก จัดการ   
    รวบรวม จัดการแยกขอมลูของลูกคาอยางเปนระบบ 
    และเปนรูปธรรม  เพื่อการใชประโยชนในปจจุบันและ 
    อนาคต 

3.97 0.61 มาก 

2.  ธุรกิจมุงเนนใหมกีารนํากลยุทธการบริหารความสัมพันธ 
    กับลูกคามาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร 

3.89 0.66 มาก 

3.  ธุรกิจสงเสริมใหพนักงานมีความสามารถในการนํา 
    โปรแกรมมาใชในการจัดการฐานขอมูลลูกคาอยางเปน 
    ระบบ 

3.91 0.62 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการพัฒนารูปแบบการบริการ 
    ใหม ๆ  เพื่อสรางความผูกพันและความพงึพอใจของ  
    ลูกคา 

3.80 0.72 มาก 

รวม 3.89 0.42 มาก 

 
  จากตาราง  5  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  ดานการจัดการฐานขอมลู  อยูในระดับมากทุกขอ     
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดเก็บบันทึก  
จัดการรวบรวม  จัดการแยกขอมลูของลูกคาอยางเปนระบบและเปนรปูธรรม  เพื่อการใชประโยชน    
ในปจจบุันและอนาคต  ( x   =  3.97)  ธุรกิจสงเสริมใหพนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรมมา   
ใชในการจัดการฐานขอมูลลูกคาอยางเปนระบบ  ( x   =  3.91)  และธุรกิจมุงเนนใหมีการนํากลยุทธ
การบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร  ( x   =  3.89)   
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบรกิารเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการออกแบบบริการ 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมและสนับสนุนใหมกีารนําขอมลูลูกคามา 
    จัดกลุม  และออกแบบบรกิารใหสอดคลองตามความ   
    ตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

3.77 0.72 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดรูปแบบการใหบริการเพื่อ 
    ความสะดวกในการติดตอของผูรบับริการและได   
    ประสบการณตลอดเวลา 

3.84 0.71 มาก 

3.  ธุรกิจมุงเนนใหมกีารกําหนดมาตรฐานใหบริการของ 
    พนักงานในองคกร 

3.84 0.81 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการกําหนดคุณสมบัติของ   
    พนักงานและรปูแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการ 
    ใหบริการ 

3.90 0.75 มาก 

รวม 3.83 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม  ดานการออกแบบบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกับการกําหนด
คุณสมบัติของพนักงาน  และรูปแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการใหบรกิาร  ( x   =  3.90)  ธุรกิจให
ความสําคัญกับการจัดรูปแบบการใหบรกิารเพื่อความสะดวกในการติดตอของผูรบับริการและได
ประสบการณตลอดเวลา  และธุรกิจมุงเนนใหมีการกําหนดมาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร  
( x   =  3.84)  และธุรกิจสงเสริมและสนับสนุนใหมกีารนําขอมูลลูกคามาจัดกลุม  และออกแบบบริการ
ใหสอดคลองตามความตองการของลกูคาอยางสม่ําเสมอ  ( x   =  3.77) 
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร   
             ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการจัดฝกอบรมพนักงาน  ใหปฏิบัติงาน 
    ตามมาตรฐานบรกิาร 

3.83 0.73 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการติดตามการบริการของ   
    พนักงานใหไดมาตรฐานบริการอยางสม่ําเสมอ 

3.60 0.60 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการสํารวจความพึงพอใจของ 
    พนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพัฒนาระบบการบรกิาร 
    ที่ดีข้ึน 

3.90 0.61 มาก 

4.  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการ 
    สรางแรงจงูใจ  โดยการใหรางวัลจากการทํางาน 

3.98 0.71 มาก 

รวม 3.82 0.42 มาก 

 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปน
มาตรฐานเปนการสรางแรงจงูใจ  โดยการใหรางวัลจากการทํางาน  ( x   =  3.98)  ธุรกิจใหความสําคัญ
กับการสํารวจความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพัฒนาระบบการบรกิารที่ดีข้ึน         
( x   =  3.90)  และธุรกิจสงเสริมใหมีการจัดฝกอบรมพนักงาน  ใหปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ   
( x   =  3.83) 
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียนเปนรายขอของธุรกจิ 
             โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการจัดการขอรองเรียน 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน 
    ของลูกคาที่หลากหลาย 

3.87 0.56 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการบันทึกขอรองเรียนของลูกคา 
    ในการแกไขปญหาทกุชองทาง 

3.79 0.56 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการประเมินขอรองเรียนและ 
    มุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลูกคาอยูเสมอ 

3.93 0.64 มาก 

4.  ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรุปขอรองเรียนของลกูคาที่สําคัญ 
    เสนอตอผูบรหิารเพื่อพัฒนากลยุทธการใหบริการและ 
    กลยุทธขององคกร 

4.13 0.70 มาก 

รวม 3.93 0.43 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรปุขอรองเรียนของลูกคาที่
สําคัญเสนอตอผูบริหารเพือ่พัฒนากลยุทธการใหบรกิารและกลยุทธขององคกร  ( x   =  4.13)  ธุรกิจ 
ใหความสําคัญกบัการประเมินขอรองเรียนและมุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลูกคาอยูเสมอ     
( x   =  3.93)  และธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดชองทางการรบัขอรองเรียนของลูกคาทีห่ลากหลาย  
( x   =  3.87)   
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ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร เปนรายขอ  
             ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบรกิารใหม ๆ   
    สําหรบัลูกคา 

3.90 0.60 มาก 

2.  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดระบบบริการอยางม ี
    คุณภาพทั่วทั้งองคกร 

4.00 0.60 มาก 

3.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการกําหนดมาตรฐานบรกิาร 
    เพื่อใหเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร 

3.89 0.66 มาก 

4.  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา 
    และปรบัปรุงการบริการอยูตลอดเวลา 

3.93 0.64 มาก 

รวม 3.93 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดระบบบริการ
อยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร  ( x   =  4.00)  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา  
และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา  ( x   =  3.93)  และธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรางนวัตกรรม
บริการใหม ๆ  สําหรบัลกูคา  ( x   =  3.90) 
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 ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง 3.88 0.63 มาก 
2.  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลกัของกจิการได 3.89 0.77 มาก 
3.  ธุรกิจมีสวนแบงทางการตลาดเพิม่ข้ึนอยางตอเน่ือง 3.90 0.61 มาก 
4.  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก 3.92 0.69 มาก 
5.  ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรักษา 
    ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยาง 
    ตอเน่ือง 

3.61 0.80 มาก 

6.  ธุรกิจมีภาพลักษณในดานการบรกิารที่ดี  เปนที่ประจักษ 
    ตอสาธารณชน 

3.90 0.61 มาก 

7.  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคา 
    และประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ 

4.01 0.64 มาก 

8.  ธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคาเกากลบัมาใชบริการ 
    อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

3.97 0.67 มาก 

9.  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบรกิารไดเปน 
    จํานวนมาก 

4.02 0.62 มาก 

รวม 3.90 0.36 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยรวมอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
หานอย3  ลําดับแรก  ดังน้ี  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก    ( x   =  
4.02)  ธุรกิจมชีื่อเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคาและประสิทธผิลในการดําเนินงานดานการ
บริการ  ( x   =  4.01)  และธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคาเกากลบัมาใชบริการอยางตอเน่ืองและ
สม่ําเสมอ  ( x   =  3.97) 
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 ตอนที่  5  การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ    
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ  
ตามที่ไดต้ังสมมุติฐาน  ดังน้ี 
   1H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมูล  มผีลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
   2H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบริการ  มผีลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   3H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ   

มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   4H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีผลกระทบตอผล 
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
   5H   :  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรบัปรุงมาตรฐานบริการ  มีผลกระทบตอ 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  11  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการทีเ่ปนเลศิที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
   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  พบวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธโดยรวม  ซึ่งอาจเกิดปญหา  
Multicollinearity  ดังน้ัน  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใช  VIF  ปรากฏวา      
คา  VIF  ของตัวแปรอสิระการบริการ  มีคาต้ังแต  1.287  -  3.267  ซึ่งมีคานอยกวา  10  แสดงวา   
ตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน (Black.    2006  :  585)       
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  เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระแตละตัวแปรตาม  พบวา   
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธทางบวกกบัตัวแปรตาม  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธระหวาง  0.197  -  
0.793  มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.01  จากน้ันผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  
แสดงดังตาราง  12   
 
ตาราง  12  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอย  ของการบรกิารทีเ่ปนเลิศที่มีตอผล 
               การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
 

การบริการที่เปนเลิศ 

ผลการดําเนินงานโดยรวม 

t p - value สัมประสิทธ์ิ
ถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 
คาคงที ่ 1.304 0.279 4.680 0.000* 
ดานการจัดการฐานขอมลู   0.207 0.063 3.296 0.001* 
ดานการออกแบบบริการ -0.170 0.054 3.135 0.002* 
ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบรกิาร 0.300 0.080 3.726 0.000* 
ดานการจัดการขอรองเรียน 0.060 0.092 0.649 0.517 
ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร 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  พบวา  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  (CDM)  และดาน
การออกแบบบรกิาร  (SD)  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  (SO)  และดานการปรับปรงุมาตรฐาน
บริการ  (SI)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่  1  2  3  
และ  5  สําหรับการบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  (CH)  ไมมีความสัมพันธกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  (BP) 
  ผูวิจัยจงึสรางสมการพยากรณ  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง  (Adi 2R )  
เทากับ  0.407  และคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  ( estES .. )  เทากับ  0.274  ซึ่งสามารถเขียน

สมการพยากรณการบริการทีเ่ปนเลิศกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
โดยรวม  ไดดังน้ี 
 
      SEP  =  1.304  +  0.207CDM  -  0.170SD +  0.300SO  +  0.260SI 
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 ตอนที่  6  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน   มาตรฐานธุรกจิ  
ระยะเวลาการดําเนินงาน  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน 
  6.1  รูปแบบธุรกจิ 
 
ตาราง  13  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบรกิารที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  (t-test) 
 

การบรกิารทีเ่ปนเลิศ 
บริษัทจํากัด หางหุนสวน 

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

1.  ดานการจัดการฐานขอมูล 3.92 0.42 3.83 0.43 0.736 0.463 
2.  ดานการออกแบบบรกิาร 3.83 0.56 3.85 0.49 0.117 0.907 
3.  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ 3.83 0.43 3.83 0.25 0.006 0.995 
4.  ดานการจัดการขอรองเรียน 3.97 0.43 3.73 0.33 1.002 0.057 
5.  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ 3.96 0.48 3.76 0.33 1.472 0.143 

การบรกิารทีเ่ปนเลิศโดยรวม 3.90 0.36 3.80 0.25 1.018 0.310 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและเปนรายดาน    
ทุกดาน  ไดแก  ดานการจัดการฐานขอมลู  ดานการออกแบบบรกิาร  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐาน
บริการ  ดานการจัดการขอรองเรียน  และดานการปรบัปรุงมาตรฐานบริการไมแตกตางกัน   
(p  >  0.05) 
 
  6.2  จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 

 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.333 3 0.111 0.889 0.449 
โดยรวม ภายในกลุม 17.085 137 0.125   
 รวม 17.417 140    
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 จากตาราง  14  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน 
มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม       
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  6.3  มาตรฐานธุรกจิ 
 
ตาราง  15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มมีาตรฐานธุรกิจตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.153 2 0.077 0.613 0.543 
โดยรวม ภายในกลุม 17.264 138 0.125   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  15  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมที่มีมาตรฐานธุรกจิตางกนั  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการ
บริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  6.4  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.851 3 0.284 2.347 0.075 
โดยรวม ภายในกลุม 16.566 137 0.121   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  16  ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมที่มีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน      
(P  >  0.05) 
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  6.5  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนหองพักแตกตางกัน  (ANOVA) 

 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.518 3 0.173 1.401 0.245 
โดยรวม ภายในกลุม 16.899 137 0.123   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนหองพักตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน          
(P  >  0.05) 
 
  6.6  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม 
               ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  (ANOVA) 
 

การบรกิาร 
ที่เปนเลิศ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.160 3 0.053 0.423 0.737 
โดยรวม ภายในกลุม 17.257 137 0.126   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  18  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน          
(P  >  0.05) 
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 ตอนที่  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มี  รูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ   ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั  จํานวนพนักงานตางกัน 
  7.1  รูปแบบธุรกจิ 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิตางกัน  (t-test) 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
บริษัทจํากัด หางหุนสวน 

t 
p  -  

value x  S.D. x  S.D. 
1.  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน 
    อยางตอเน่ือง 

3.95 0.61 3.93 0.61 0.140 0.889 

2.  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอื 
    คาใชจายหลักของกจิการได 

3.83 0.72 3.86 0.66 0.150 0.881 

3.  ธุรกิจมีสวนแบงทางการตลาด   
    เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง 

3.77 0.69 3.71 0.72 0.290 0.770 

4.  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปน 
    จํานวนมาก 

3.83 0.71 3.79 0.57 0.249 0.804 

5.  ธุรกิจสามารถตอบสนองความ 
    ตองการและรักษาความสมัพันธตอ   
    ลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยาง 
    ตอเน่ือง 

3.58 0.84 3.29 0.82 1.258 0.211 

6.  ธุรกิจมีภาพลักษณในดาน 
    การบริการที่ดี  เปนที่ประจกัษ 
    ตอสาธารณชน 

3.94 0.58 3.71 0.72 1.314 0.191 

7.  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่อง 
    ของการสรางคุณคาและประสิทธิผล 
    ในการดําเนินงานดานการบรกิาร 

4.06 0.63 3.79 0.57 1.521 0.130 

8.  ธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจลูกคา 
   เกากลบัมาใชบริการอยางตอเน่ือง 
   และสม่ําเสมอ 

4.03 0.66 3.36 0.63 3.612 0.000* 

9.  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมา 
   ใชบริการไดเปนจํานวนมาก 

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  พบวา ผูบรหิารธุรกิจโรงแรมทีม่ีรปูแบบธุรกิจตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและเปนรายขอ  ไดแก  ธุรกิจมี
ยอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรอืคาใชจายหลกัของกจิการได  
ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจ
สามารถตอบสนองความตองการและรกัษาความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง  
ธุรกิจมีภาพลักษณในดานการบริการที่ดี  เปนที่ประจกัษตอสาธารณชน  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปน ที่ยอมรบั
ในเรื่องของการสรางคุณคาและประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกจิสามารถดึงดูดใจ
ลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ไมแตกตางกัน  (p>0.05)  สวนธุรกิจสามารถรักษาและจงูใจ
ลูกคาเกากลบัมาใชบรกิารอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  0.05 
 
  7.2  จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค         
               ตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F p - value 

 ระหวางกลุม 0.307 3 0.102 0.460 0.710 
โดยรวม ภายในกลุม 30.448 137 0.222   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนทุนในการดําเนินงานตางกันมีความ
คิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  
(P  >  0.05) 
 
  7.3  มาตรฐานธุรกิจ 
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค 
               ตะวันออกเฉียงเหนือที่มมีาตรฐานธุรกจิแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.130 2 0.065 0.293 0.746 
โดยรวม ภายในกลุม 30.624 138 0.222   
 รวม 30.755 140    
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 จากตาราง  21  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มมีาตรฐานธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน  
(P>0.05) 
 
  7.4  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.889 3 0.296 1.359 0.258 
โดยรวม ภายในกลุม 29.866 137 0.218   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน   
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม    
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05) 
 
  7.5  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
              ภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มจีํานวนหองพักตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F 
p  -  

value 
 ระหวางกลุม 0.658 3 0.219 0.998 0.396 
โดยรวม ภายในกลุม 30.097 137 0.220   
 รวม 30.755 140    

 
 จากตาราง  23  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนหองพักตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน   
(P>  0.05) 
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  7.6  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน 
               ภาคตะวันออกเฉียงเหนือทีม่ีจํานวนพนักงานตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการ
ดําเนินงาน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F p - value 

 ระหวางกลุม 0.696 3 0.232 1.057 0.370 
โดยรวม ภายในกลุม 30.059 137 0.219   
 รวม 17.417 140    

 
 จากตาราง  24  พบวา  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมไมแตกตางกัน   
(P  >  0.05) 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดทําการสรุปและมปีระเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลศิของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริการที่เปนเลิศที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน   
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกิจ  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกัน   
 
สรุปผล 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถสรปุผลการวิจัย  ไดดังน้ี 
  1.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ  31  -  40  ป  สถานภาพสมรส
มากที่สุด  จบการศึกษาระดับปรญิญาตรี  มีประสบการณในการทํางานมากกวา  10  ป  มีรายไดตํ่ากวา  
40,000  บาท  สวนใหญมีตําแหนงงานผูจัดการ   
  2.  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญมรีูปแบบเปนบริษัทจํากัด  ตนทุน
ในการดําเนินงาน  มีนอยกวา  30,000,000  บาท  มีมาตรฐานระดับ  3  ดาว  มีระยะเวลาในการ
ดําเนินงานมากกวา  15  ป  มีจํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  และมีพนักงานนอยกวา  50  คน   
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  3.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรมใน     
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยภาพรวมพบวา  มีความคิดเห็นในระดับมาก  จําแนกรายดานพบวา   
   3.1  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ประเด็นทีม่ีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการจัดเก็บ  บันทึก  จัดการรวบรวม  จัดการแยกขอมูลของลกูคาอยาง
เปนระบบและเปนรูปธรรมเพื่อการใชประโยชนในปจจบุันและอนาคต  รองลงมาคือ  ธุรกจิสงเสรมิให
พนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรมมาใชในการจัดการฐานขอมลูลูกคาอยางเปนระบบ               
และธุรกจิมุงเนนใหมีการนํากลยุทธการบรหิารความสมัพันธกับลกูคามาใชในการจัดการบริการลกูคา
ขององคกร   
   3.2  ดานการออกแบบบรกิาร  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสงู
ที่สุดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการกําหนดคุณสมบัติของพนักงานและรปูแบบเว็บไซตใหไดตาม
มาตรฐานการใหบริการ  รองลงมาคือ  ธุรกจิใหความสําคัญกับการจัดรูปแบบการใหบริการเพือ่ความ
สะดวกในการติดตอของผูรับบรกิารและไดประสบการณตลอดเวลา  และธุรกจิมุงเนนใหมีการกําหนด
มาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร  และธุรกิจสงเสรมิและสนับสนุนใหมกีารนําขอมลูลูกคา        
มาจัดกลุม  และออกแบบบรกิารใหสอดคลองตามความตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ   
   3.3  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีความคิดเหน็ในระดับมาก  ประเด็น  
ที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการสรางแรงจูงใจ             
โดยการใหรางวัลจากการทํางาน  รองลงมาคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกบัการสํารวจความพึงพอใจของ
พนักงาน  ที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพฒันาระบบการบริการทีดี่ข้ึน  และธุรกิจสงเสรมิใหมกีารจัดฝกอบรม
พนักงานใหปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการ   
   3.4  ดานการจัดการขอรองเรียน  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  โดยประเด็นทีม่ี
คาเฉลี่ยสงูทีสุ่ดคือ  ธุรกิจสนับสนุนใหมกีารสรปุขอรองเรียนของลูกคาทีส่ําคัญเสนอตอผูบรหิารเพื่อ
พัฒนากลยุทธการใหบริการและกลยุทธขององคกร  รองลงมาคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกับการประเมิน
ขอรองเรียนและมุงเนนการแกปญหาขอรองเรียนของลกูคาอยูเสมอ  และธุรกจิสงเสรมิใหมกีารกําหนด
ชองทางการรบัขอรองเรียนของลูกคาทีห่ลากหลาย   
   3.5  ดานการปรับปรงุมาตรฐานบริการ  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  ประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยสงูทีสุ่ดคือ  ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดระบบบรกิารอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร  รองลงมา
คือ  ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา  และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา        
และธุรกจิสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบริการใหม  ๆ  สําหรับลูกคา 
  4.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยภาพรวมพบวา  มีความคิดเห็นในระดับมาก  ไดแก  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจ
ลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรื่องของการสรางคุณคาและ
ประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกิจสามารถรักษาและจูงใจลูกคาเกากลับมาใชบริการ
อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  ธุรกิจมีจํานวนลกูคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีภาพลักษณในดาน  
การบริการที่ดี  เปนทีป่ระจักษตอสาธารณชน  ธุรกิจมสีวนแบงการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจ
สามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกจิการได  ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  
ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรกัษา 
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  5.  ผลการทดสอบผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  พบวา  การบริการที่เปน
เลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  (CDM)  และดานการออกแบบบริการ  (SD)  ดานการปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการ  (SO)  และดานการปรับปรงุมาตรฐานการบริการ  (SI)  มีผลกระทบเชิงบวกกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  จึงยอมรบัสมมุติฐานที ่ 1  2  3  และ  5  สําหรบัการบรกิารทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัด 
การขอรองเรียน  (CH)  ไมมีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมโดยรวม  (BP) 
  6.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศของธุรกจิ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มรีูปแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพัก  และจํานวนพนักงานตางกนั 
   6.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกิจตางกัน  
พบวา  รูปแบบบริษัทจํากัดและหางหุนสวน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
   6.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกบัการบริการทีเ่ปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนทุนในการ
ดําเนินงานตางกัน  พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานนอยกวา  30,000,000  บาท  
30,000,000  -  60,000,000  บาท  60,000,001  -  90,000,000  บาท  และมากกวา  90,000,000  
บาท  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มมีาตรฐานธุรกิจตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มีมาตรฐานธุรกจิระดับ  3  ดาว  ระดับ  4  ดาว  และระดับ  5  ดาว  มีระดับ
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.4  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ
การบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีะยะเวลาในการดําเนินงาน
ตางกัน  พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มรีะยะเวลานอยกวา  5  ป  5  –  10  ป  11  –  15  ป  และมากกวา  
15  ป  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     6.5  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับการบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนหองพักตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  100  –  200  หอง  201  –  300  หอง  
และมากกวา  300  หอง  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกนั   
     6.6  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ 
การบรกิารทีเ่ปนเลิศของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  พบวา  
ธุรกิจโรงแรมทีม่ีจํานวนพนักงานนอยกวา  50  คน  50  -  100  คน  101  -  150  คน  และมากกวา  
150  คน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
  7.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพกั  และจํานวนพนักงานตางกัน   
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   7.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจโรงแรม
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มรีูปแบบธุรกจิตางกัน  
พบวา  รูปแบบบริษัทจํากัดและหางหุนสวน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารธุรกิจเกี่ยวกบั 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจํานวนทุนในการดําเนินงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมจํานวนทุนในการดําเนินงานนอยกวา  30,000,000  บาท  30,000,000  -  
60,000,000  บาท  60,000,001  -  90,000,000  บาท  และมากกวา  90,000,000  บาท  มีระดับ
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิเกี่ยวกบัผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีมาตรฐานธุรกิจตางกัน  พบวา  ธุรกิจ
โรงแรมทีม่ีมาตรฐานธุรกิจระดับ  3  ดาว  ระดับ  4  ดาว  และระดับ  5  ดาว  มีระดับความคิดเห็น 
ไมแตกตางกัน   
     7.4  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกีย่วกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีระยะเวลาในการดําเนินงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มรีะยะเวลานอยกวา  5  ป  5  –  10  ป  11  –  15  ป  และมากกวา  15  ป  
มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
     7.5  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนหองพักตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนหองพักนอยกวา  100  หอง  100  –  200  หอง  201-300  หอง    
และมากกวา  300  หอง  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกนั   
     7.6  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรม  
เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มจีํานวนพนักงานตางกัน  
พบวา  ธุรกิจโรงแรมที่มจีํานวนพนักงานนอยกวา  50  คน  50  -  100  คน  101  -  150  คน         
และมากกวา  150  คน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังน้ี 
    1.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที ่
เปนเลิศ  โดยรวมอยูในระดับมาก  และเปนรายดานอยูในระดับมากทกุดาน  ไดแก  ดานการจัดการ  
ขอรองเรียน  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  ดานการจัดการฐานขอมลู  ดานการออกแบบ
บริการ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  เน่ืองจากการบริการทีเ่ปนเลิศจะเปนปจจัยแหง
ความสําเรจ็ของธุรกิจในอนาคต  เปนการสะทอนถึงผลลพัธทางธุรกจิในรปูของผลกําไร  ความช่ืนชม
ของสังคม  และเกิดแบรนดขององคกรที่เปนภาพลกัษณที่ดีและมีมลูคาอันเปนสิง่ยากทีอ่งคกรอื่นๆ      
จะตามทัน  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบ
ของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  
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(1)  การบริการที่เปนเลิศดานการจัดการฐานขอมูลลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ            
ผลการดําเนินงาน  ดานการเรียนรูและพัฒนาและดานลูกคา  (2)  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการ
ออกแบบบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  
ดานการเงนิ  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานลูกคา  (3)  การบริการที่
เปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการมีความสมัพันธเชิงบวกกบั  ผลการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการภายใน  (4)  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของศุภางค  
นันตา  (2555  :  129)  ไดศึกษาผลกระทบของกลยุทธนวัตกรรมบริการที่มีตอ  ผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจสปาในประเทศ  ผลการวิจัยพบวา  ผูบริหารธุรกจิสปามีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ภาพลักษณขององคกร  ความเปนเลิศในการบรกิาร  ประสทิธิภาพในการแขงขัน  และโอกาสทางการ
ตลาดโดยรวมและเปนรายขอ  อยูในระดับมาก  ไดแก  ภาพลักษณขององคกรเชน  กิจการไดรบั 
ความเช่ือมั่นและความไววางใจจากลูกคาในดานการบริการทีม่ีคุณภาพอยูเสมอเปนตน  ความเปนเลิศ
ในการบริการ  เชน  กิจการมีการดําเนินงานที่สอดคลองและเปนไปตามมาตรฐานการบริการทีร่ับรองได  
เปนตน  ประสิทธิภาพในการแขงขัน  เชน  กิจการมีความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่หลากหลายไดเปนอยางดี  เปนตน  และ  โอกาสทางการตลาด  เชน  กิจการสามารถรกัษาฐาน
ลูกคาเกาโดยจูงใจลกูคาเกาใหกลบัมาใชบริการอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง  เปนตน  และสอดคลองกบั 
  2.  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  ผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ  โดยรวมอยูในระดับมากและรายขออยูในระดับมากทุกขอ  ไดแก  ธุรกิจสามารถ
ดึงดูดใจลกูคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก  ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรบัในเรือ่งของ 
การสรางคุณคาและประสิทธิผลในการดําเนินงานดานการบริการ  ธุรกจิมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึน
อยางตอเน่ือง  ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกิจการได  ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาด
เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  ธุรกิจ  มีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก  ธุรกิจสามารถตอบสนองความ
ตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง  ธุรกจิมีภาพลกัษณ   
ในดานการบริการที่ดี  เปนที่ประจักษตอสาธารณชน  ธุรกิจสามารถรักษาและจูงใจลกูคาเกากลับมาใช
บริการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  เน่ืองจากในการดําเนินงานตางๆ  จะตองมกีารวัดผลการดําเนินงาน  
เพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพในงานที่ทํา  และจะสรางความสามารถในการดําเนินงานอยางย่ังยืนตอไป
ได  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยศุภางค  นันตา  (2555  :  42)  ไดศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่
มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิสปาในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิสปามีความคิดเห็น
ดวยกับผลการดําเนินงานของธุรกิจอยูในระดับมากทุกขอ  ไดแก  กิจการมีภาพลักษณและช่ือเสียงใน
ดานคุณภาพการบริการที่ดีจนเปนที่รูจักและยอมรับจากลูกคา  กิจการมีผลการดําเนินงานโดยรวม
เปนไปตามเปาหมาย  และ  กิจการไดรับการยอมรบัวาเปนกิจการที่มีนวัตกรรมสรางสรรคและพฒันา
อยางตอเน่ืองเปนระบบ  และสอดคลองกบังานวิจัยของมนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)   
ไดศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร  ที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศ
ไทย  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  ดานภาพลักษณของธุรกิจในระดับ
มากทุกขอ  ไดแก  กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและบริการที่ดีอันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของ
ลูกคา  กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบรกิารแกลูกคาดีเย่ียม  กิจการมุงมั่นสรางการบริการ
ที่มีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลกูคา  และกิจการมุงเนนการสรางทัศนคติที่ดีตอบริการที่
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ลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน  และจากการศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงานของธุรกจินําเที่ยวในประเทศไทย  และสอดคลองกับแนวคิดของ  
Neville,  Bell  และ  Menguc  (2005)  กลาววา  ภาพลักษณขององคกรมีความสัมพันธอยางย่ิงทัง้ตอ
ผลการดําเนินงานดานการเงิน  ดานภาพลักษณตอลกูคาและสังคม  จงึกลาวไดวาภาพลักษณและ
ช่ือเสียงขอธุรกิจมีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิ  อีกทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของมันทนา  
เพ็งแจม  (2554  :  96)  กลาววา  กลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการ  โดยรวมดานการมีสวนรวม
ของพนักงานมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความสําเร็จขององคกร  โดยรวมดานลูกคา   
ดานกระบวนการภายในองคกร  และดานการเรียนรูนวัตกรรม  กลาวคือการมีสวนรวมของพนักงานน้ัน
ซึ่งจะชวยใหกิจการมีกลยุทธการบริหารคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมไดอยางมีประสิทธิภาพ  
ดังน้ัน  ธุรกิจโรงแรมจึงใหความสําคัญกับการสงเสรมิและสนับสนุนใหพนักงานเขามามสีวนรวมใน   
การกําหนดกลยุทธ  การวางแผน  การตัดสินใจในการแกไขปญหาตาง  ๆ  รวมกันอยางเปนระบบ 
ซึ่งสรางจิตสํานึกและคานิยมรวมและความรักในงานดานบรกิารซึง่จะชวยใหธุรกิจโรงแรมสามารถ
ปรับปรงุคุณภาพการบริการอยูเสมออันจะทําใหธุรกิจโรงแรมสามารถสรางความประทบัใจแกลูกคา  
ดึงดูดใจใหลูกคาเกากลบัมาใชบริการอกีครั้ง  รวมถึงการจูงใจใหลูกคารายใหมเขามาใชบริการ 
ซึ่งถือเปนความสําเรจ็ขององคกรอยางสงู  และสอดคลองกบัแนวคิดของศิวดล  พัฒนาจักร  (2554  :  
36  -  37)  กลาววา  ใน  การประกอบธุรกิจ  ผลการดําเนินงาน  เปนตัวช้ีวัดการกระทําที่ผานมาใน
รอบการปฏิบัติงานขององคกรและยังสงผลดีเมื่อนําไปปรับใชใหเหมาะสมโดยสามารถนําไปปรับได 
ทั้งกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  การบรหิารจัดการ  และเปนเครื่องมือ  ในการวางแผนในอนาคต   
เพื่อเปนการแสดงถึงผลการปฏิบัติงานและกระบวนการปฏิบัติงานที่มปีระสทิธิภาพ  สามารถช้ีใหเห็น
ขอผิดพลาดตางๆ  และนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาองคกรตอไป  และสอดคลองกบังานวิจัยของ  
Thipsri  และ  Ussahawanitchakit  (2009  :  13-14)  พบวา  ความพึงพอใจของลกูคาน้ันสงผลตอ
ผลการดําเนินงานที่เปนตัวเงินและ  ผลการดําเนินงานดานการตลาด   
  3.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  มีผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจากการบริการที่มีคุณภาพนอกจากจะเพิ่มมูลคาใหกับสินคาแลว   
ยังจะเพิ่มประโยชนใหกับลูกคาดวย  ซึ่งธุรกจิในปจจบุันไมไดมีการแขงขันเฉพาะสินคาเพียงอยางเดียว  
การบริการก็เปนอีกผลิตภัณฑหน่ึงที่ชวยเพิม่มลูคาใหกบัธุรกจิประสบผลสําเร็จ  ซึ่งสอดคลองกบั
งานวิจัยของศุภางค  นันตา  (2555  :  42)  ไดศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการที่มีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย  ไดเสนอวา  ผลการดําเนินงานของธุรกจิทั้งดานรายได 
และดานภาพลักษณช่ือเสียงของธุรกจิเปนผลลพัธที่สะทอนมาจากความเปนเลิศในการบริการ  ดังน้ัน  
ความเปนเลิศในการบริการ  จึงนับวามีความสําคัญอยางย่ิงที่จะนําไปสูผลการดําเนินงานของธุรกจิ   
ทั้งดานผลกําไรและภาพลกัษณช่ือเสียงของธุรกิจ  ความเปนเลิศในการบริการสามารสรางตลาดภายใน 
ที่แข็งแกรง  รวมถึงการสรางความพึงพอใจแกลูกคาหรือผูมาใชบริการ  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ 
พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  5)  ที่กลาววา  การบริการที่เปนเลิศจะเปนปจจัยแหงความสําเรจ็
ของธุรกิจในอนาคต  เปนการสะทอนถึงผลลพัธของธุรกจิในรูปของผลกําไร  ความช่ืนชมของสังคม  
และเกิดแบรนดขององคกรทีเ่ปนภาพลักษณที่ดีและมีมลูคา  อันจะเปนสิง่ยากที่องคกรอื่นๆ  จะตามทัน  
ดังน้ันในธุรกิจบรกิาร  หากองคกรใดสามารถสรางบริการที่โดดเดนและแตกตาง  สรางความผกูพันใน
การใชบรกิารในระยะยาว  และสอดคลองกบัผลการวิจัยของ  Lee  และ  Beeler  (2009)  ไดศึกษา
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ผลกระทบของตัวแปรตางๆ  ไดแก  การจูงใจ  การสรางปฏิสัมพันธ  คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ  
และความต้ังใจกลบัมาใชบรกิารอกีในอนาคต  ผลการศึกษาพบวา  การจูงใจ  การสรางปฏิสัมพันธ 
และคุณภาพการบริการมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจ  และความต้ังใจกลับมาใชบริการอีกในอนาคต   
อีกทั้งสอดคลองกบั  Wanga,  Wangb  และ  Zhaoc  (2007)  ระบุวาความเปนเลิศในการบรกิารจะ
กอใหเกิดสมัพันธภาพที่ดีแกลูกคา  รวมทัง้กระตุนใหลูกคาเหลาน้ีกลับมาใชบรกิารอยางตอเน่ือง   
จนกอใหเกิดความจงรกัภักดีตอตราสินคาหรอืบริการในที่สุด   
  4.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมลู  มีผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  การบรหิารจัดการขอมลูลูกคาที่
จัดเกบ็  บันทึก  รวบรวม  จัดกลุม  แยกแยะขอมลู  และนําขอมูลลูกคาออกมาใชงานตามวัตถุประสงค  
โดยมีการนําซอทฟแวรมาชวยในการจัดการฐานขอมลูลกูคาเพื่อตอบสนองตอการใชโปรแกรมประยุกต
อยางมีประสิทธิภาพ  จะสงผลใหการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมมปีระสทิธิภาพดีข้ึน  ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผล
การดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  การจัดการฐานขอมลูมี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและพฒันา  และดานลูกคา  
เน่ืองจาก  การใหความสําคัญในการจัดการฐานขอมลูลูกคาเปนสิ่งจําเปนสําหรับการบริการ  เพราะจะ
ไดทราบความตองการของลูกคาแตละกลุมวาตองการอะไรและออกแบบการบริการใหสอดคลองกบั
ความตองการ  ของลกูคา  สอดคลองกับแนวความคิดของพสิิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  48-114)  
ที่กลาววา  การจัดการฐานขอมลูลกูคาน้ัน  เหตุผลในการทีต่องมีการจัดการฐานขอมลู  (Customer  
Database  Management)  คือ  เพื่อใหโรงแรมสามารถคิดและเสนอรปูแบบบริการใหม  ๆ   
ที่แตกตางไมเหมือนคนอื่นเพื่อใหลกูคาผูกพันกับโรงแรม  และเพือ่เพิม่ระดับความพึงพอใจของลูกคาให
สูงข้ึนเรื่อย  ๆ  ไมมีที่สิ้นสุด  เพื่อเปนการรักษาลูกคาใหใชบริการอยูกับโรงแรมตลอดไป 
  5.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการออกแบบบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกกบัผล   
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกจิโรงแรมมีการนํา
ขอมูลลูกคาทีส่ําคัญที่ไดจากการจัดการฐานขอมูลคามาจัดกลุมและออกแบบบริการใหลูกคาไดรบั
ประสบการณทีส่อดคลองตามความตองการ  ผลลัพธที่ไดจากการออกแบบบริการ  คือ  มาตรฐาน   
การบริการที่โรงแรมจะใชเปนมาตรฐานในการใหพนักงานปฏิบัติตาม  ซึ่งจะสงผลใหธุรกจิโรงแรมมี   
ผลการดําเนินงานที่ดีข้ึน  ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126)  ไดศึกษา
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสในประเทศ
ไทย  พบวา  การบริการที่เปนเลิศดานการออกแบบบริการมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานการเงิน  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพฒันา  และดานลูกคา  
เน่ืองจาก  ธุรกิจทีม่ีการออกแบบบริการที่ดี  สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและสงผลให
ธุรกิจมผีลการดําเนินงาน  ที่ดี  เมื่อธุรกจิไดรับผลกําไรจะสามารถพัฒนาสินคาหรือบริการของตนเองให
มีความเปนเลิศ  ย่ิง  ๆ  ข้ึนไปได  สอดคลองกบัภรภักษ  หนองเปด  (2554  :  13)  ไดกลาววา  
ปจจุบันโรงแรมไดมีการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการ  มกีารนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใช   
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  ตลอดจนพัฒนารูปแบบการบรกิารใหไดตามมาตรฐานสากลอยาง
ตอเน่ืองมากย่ิงข้ึน  ซึ่งจะสงผลให  ผลการดําเนินงานของธุรกิจบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว 
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  6.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวก
กับผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกจิโรงแรมมี      
การปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีการนํามาตรฐานการบริการที่กําหนดไวไปดําเนินการสงมอบ  
การบริการใหกบัลกูคา  จะทําใหผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน  ซึ่งสอดคลอง
งานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126  -  127)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศ 
ที่มีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  พบวา  การบรกิารทีเ่ปนเลิศ  
ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน
ดานกระบวนการภายใน  เน่ืองจากการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการเปนสิ่งที่องคกรควรตระหนักเพื่อ
สนองตอบความตองการและความคาดหวังที่จะบรรลุวัตถุประสงคของลูกคาเปนสําคัญ  การปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการเปนการชวยใหระดับการบริการมีคุณภาพมากย่ิงข้ึนตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่ตองการความรวดเร็วและสะดวกสบายในการเขามาใชบริการใหเกดิสิ่งใหม  ๆ  พัฒนาความรู 
ที่มีอยูเดิมใหเพิ่มพูนข้ึนกเ็พื่อที่จะใหเกิดทักษะความเช่ียวชาญ เจตคติที่ดีตอการใหบรกิาร เพือ่ปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหเปนไปอยางสม่ําเสมอ ซึ่งสอดคลองกบัแนวความคิดของศุภางค  นันตา  (2555  :  
11)  ที่กลาววา  การสรางคุณภาพงานบริการใหไดตามมาตรฐานการบรกิารและใหมีความคุมคา   
คุมราคาเหนือกวาคูแขงขัน  การสรางบริการเกินความคาดหมาย  โดยอาศัยทักษะประสบการณการ
ปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกลูกคาไดอยางมปีระสิทธิภาพและอยากกลบัเขามาใชบริการอีกในทีสุ่ด 
  7.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการปรับปรงุมาตรฐานการบรกิาร  มีผลกระทบเชิงบวกกับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เน่ืองจาก  หากธุรกิจโรงแรมมกีาร
ปรับปรงุมาตรฐานการบรกิารใหสงูมากกวาความตองการของลูกคาทีเ่พิ่มสูงข้ึนเรื่อย  ๆ  อยางตอเน่ือง  
ไมวาจะเปนการสัมภาษณลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจลกูคา  การรับคํารองเรียน  การแกไขปญหา
ใหกับลูกคา  จะทําใหลูกคาไดรบัความพึงพอใจหลังการไดรบับรกิาร  และจะทําใหผล  การดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมดีย่ิงข้ึน  ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของกิติยา  คําสวาสด์ิ  (2552  :  126-127)  ไดศึกษา
ผลกระทบของการบริการทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสในประเทศ
ไทย  พบวา  การบริการที่เปนเลิศดานการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการมีผลกระทบเชิงบวกกบัผลการ
ดําเนินงานโดยรวม  เน่ืองจากธุรกิจบรกิารควรใหความสําคัญในการปรบัปรุงมาตรฐานการบริการ 
เพื่อใหลูกคาไดรบัการบรกิารทีร่วดเร็วและมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน  สรางสมรรถนะ  การดําเนินงานภายใน
ใหมีระดับทีสู่งข้ึน  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ซึ่งสอดคลองกบัแนวความคิดของพิสทิธ์ิ  
พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  48-114)  ที่กลาววา  ในการปรบัปรงุมาตรฐาน  การบริการใหสงูข้ึนน้ัน  
เปนเครื่องมือที่ใชชวยในการคิดวางแผนนําสูการปฏิบัติที่ควรใช  ปจจัยทีส่ําคัญของธุรกิจบรกิาร  คือ  
ความพึงพอใจของลูกคาน่ันเอง  โรงแรมจึงจําเปนตองวัดผลออกมาวาความ  พึงพอใจของลูกคาเปน
เทาไรในแตละชวงเวลา  หรือในปจจุบัน  ซึ่งการวัดความพึงพอใจลกูคาเปนสิ่งจําเปนเพือ่ทราบระดับ
ความพึงพอใจวาอยูในระดับที่ต้ังเปาหมายไวหรือไม  สูงหรอืตํ่ากวาในอดีต  โดยอาจทําการสํารวจ 
และประเมินความพึงพอใจของลูกคาเปนชวงเวลา  และสอดคลองกบังานวิจัยของนันทนา  อุนเจริญ  
(2549  :  151)  พบวา  การดําเนินธุรกิจจะตองมีผูมีความรูความสามารถในการพัฒนาปรบัปรุง   
การบริการรปูแบบใหม  ๆ  อยูเสมอ  ประสิทธิภาพของการบริการจะเกิดข้ึนจากองคประกอบที่สําคัญ
สองสวนคือ  พนักงานบริการและระบบบริการ  ธุรกจิจงึตองพัฒนาทัง้ระบบการใหบริการไปพรอมกบั
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พัฒนาพนักงานเพื่อบรรลุเปาหมายของการบรกิารใหเต็มที่  เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา 
   8.  การบริการทีเ่ปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  ไมมผีลกระทบเชิงบวกกบัผล
การดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ซึ่งไมสอดคลองกบังานวิจัยของศิริพร  
วิษณุมหิมาชัย  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาการจัดการขอรองเรียนของลกูคาที่มีตองานบริการ  
ผลการวิจัย  พบวา  ขอรองเรียนของลูกคาเปนสิ่งทีอ่งคกรจะละเลยมิได  เพราะสิง่เหลาน้ีถาเกิดข้ึนและ
องคกรใหความสนใจและนําไปสูการแกไขปญหาและทําการศึกษาจะกอใหเกิดเปนประโยชนแกองคกร
ทําใหลกูคาเกิดความประทบัใจ  เกิดความจงรกัภักดี  ชวยปกปองธุรกิจทําใหองคกรสามารถเพิ่ม
ยอดขายไดมากข้ึน  เกิดการบอกตอของลูกคาในทางบวกและสามารถลดคาใชจายทางดานการสงเสริม
การตลาดใหแกองคกรได  และไมสอดคลองกับแนวคิดของพิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  89)      
ไดกลาววา  ขอรองเรียนของลูกคาเปนขอมลูทีเ่ปนประโยชนในการออกแบบบริการใหดีตอ  ๆ  ไป      
ขอรองเรียนที่ไดทําการไดแกไขจะเกิดประโยชนที่แทจริงแกองคกร  ซึ่งในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดศึกษา
ในบริบทของธุรกิจโรงแรม  พบวา  การบรกิารที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  ไมสงผลกระทบ
กับการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  อาจเกิดจากธุรกิจโรงแรมไมมกีาร
ดําเนินการใด  ๆ  ตอขอรองเรียน  จึงทําใหไมสงผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม   
ซึ่งหากมีการศึกษาวิจัยกับธุรกิจในบรบิทอื่น  อาจสงผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกจิน้ันได   
  9.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกบัการบริการที่เปนเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  มาตรฐานธุรกจิ  ระยะเวลาการ
ดําเนินงาน  จํานวนหองพกั  จํานวนพนักงาน  แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นในการบริการทีเ่ปนเลิศ
ไมแตกตางกัน  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  Bates,  Bates  และ  Johnston  (2003)  พบวา  ทั้งใน
ธุรกิจขนาดใหญและขนาดเล็กสามารถสรางความเปนเลิศในการบริการหรือมีการบริการที่ดอยคุณภาพ
ไดไมแตกตางกัน  โดยที่ขนาดธุรกิจไมมผีลตอความเปนเลิศในการบริการ  และสอดคลองกบังานวิจัย
ของศุภางค  นันตา  (2555  :  43)  ไดกลาววา  ความเปนเลิศในการบริการไมไดข้ึนอยูกับจํานวน
พนักงานแตข้ึนอยูกับทีมงานทีเ่ขมแข็งของธุรกจิ   
  10.  ความคิดเห็นของผูบริหารธุรกจิโรงแรมเกี่ยวกบัผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรปูแบบธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาการดําเนินงาน  
มาตรฐานธุรกจิ  จํานวนหองพัก  จํานวนพนักงาน  แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน   
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของมนสิชา  อินทจักร  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของ
คุณลักษณะขององคกรทีม่ีผลตอการดําเนินงานของธุรกจิ  นําเที่ยวในประเทศไทย  พบวา  
ผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวทีม่ีที่ต้ังธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน   
และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร  ดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ  ดานการบรกิารทีม่ีลกัษณะเฉพาะและดานความ  เปนมืออาชีพในการบรกิารโดยรวมและ
รายดาน  ไมแตกตางกัน  และผูประกอบการธุรกจินําเที่ยวที่มีที่ต้ังของธุรกจิ  ทุนในการดําเนินงาน  
ระยะเวลา  ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีความพึง
พอใจของลูกคา  ความจงรกัภักดี  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  โดยรวมไมแตกตางกัน  และจาก
การศึกษายังพบวา  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจ  นําเที่ยวในประเทศไทย   
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ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลการวิจัยไปใชงาน 
  1.1  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ควรใหความสําคัญกบัการบริการ 
ที่เปนเลิศ  ดานการจัดการฐานขอมูล  ดานการออกแบบบรกิาร  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ  
ดานการปรับปรงุมาตรฐานบรกิาร  ซึ่งจะทําใหธุรกจิโรงแรมสามารถสรางการบรกิารทีเ่ปนเลิศและมี
ศักยภาพเหนือกวาคูแขงขัน   
    1.2  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือควรใหความสําคัญกับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทั้งดานรายไดที่เปนตัวเงินและดานภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกจิ  ซึ่งเปนตัวช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานขององคกรและสามารถนําไปปรับใชใหเหมาะสมในการกําหนดกลยุทธ  กระบวนการทํางาน  
การบริหารจัดการ  และเปนเครื่องมือในการวางแผนในอนาคต  เพื่อตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลกูคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง 
    1.3  แมวาในการวิจัยครัง้น้ี  การบริการที่เปนเลิศ  ดานการจัดการขอรองเรียน  จะไมมี
ผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือยังคงตองสงเสรมิและสนับสนุนใหมีการนําเอาขอรองเรียนของลกูคามาทําการแกไข
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและปองกันมิใหเกิดปญหากบัลกูคาซ้ําอีก  รวมทัง้การนําเอา
ขอมูลมาบรหิารจัดการเพื่อปรบัปรุงระบบการทํางานใหสอดคลองกบัความตองการของลูกคาใหมี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
  1.4  ผูบริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปจจัย  
ตาง  ๆ  รวมถึงปญหาและอปุสรรคทีม่ีผลกระทบผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม  ซึ่งจะทําใหธุรกิจ
ทราบจุดแข็ง  จุดออน  โอกาสและอปุสรรคเพื่อหาแนวทางปองกันและแกไขปรับปรงุการบรกิารของ
ธุรกิจไดตรงประเด็นและเกิดประโยชนตอการดําเนินงานของธุรกิจได 
 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจัยครั้งตอไป 
    2.1  ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาผลกระทบของการบรกิารทีเ่ปนเลิศทีม่ีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจประเภทอื่น  เชน  ธุรกิจนําเที่ยว  ธุรกจิภัตตาคารรานอาหาร  ธุรกิจสปา   
และธุรกจิการบิน  เปนตน  เพื่อใหทราบถึงการบริการที่เปนเลศและผลการดําเนินงานของธุรกจิที่
หลากหลายมุมมอง 
    2.2  ควรศึกษาเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศในดานอื่นๆ  ทีม่ีตอผลการดําเนินงานของ  
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อนําผลการศึกษามาเปรียบเทียบ  และหาแนวทางใน   
การปรับปรงุและพัฒนากลยุทธในการบริการใหสามารถสรางผลการดําเนินงานที่ดีย่ิงข้ึน 
    2.3  ควรศึกษาผลกระทบและปจจัยดานอื่นที่มีตอการสรางบริการทีเ่ปนเลิศ  เชน   
ดานพนักงาน ดานโปรแกรมซอฟทแวร ดานมาตรฐานการทาํงาน และดานวัฒนธรรมการบรกิารเปนตน   
    2.4  ในการศึกษาครั้งตอไปควรเปลี่ยนกลุมตัวอยางอื่นที่ไมใชผูบรหิารธุรกิจโรงแรม  เชน  
พนักงานของธุรกิจ  หรือลกูคาของธุรกจิ  เปนตน   
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 
เรื่อง  ความสัมพันธและผลกระทบของการบริการท่ีเปนเลิศท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

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

  1.  แบบสอบถามแบงออกเปน 5 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  ตอนที่ 2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนเลิศ 
ตอนที 4   ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

                     ตอนที่ 5  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
   2.  การตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี คําตอบของทานมีความสาํคัญอยางย่ิงตอการวิเคราะหขอมูล     
ในการวิจัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทกุขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจัยน้ีมีความเที่ยงตรงและเกิด
ประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
 3.  ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามน้ีจะเกบ็เปนความลับ และการนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอ 
ในภาพรวมเทาน้ัน  
 4.  หากทานตองการรบัรายงานสรุปการวิจัย  โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ
แบบสอบถามฉบับน้ี  (     )  ตองการ  (     )  ไมตองการ 
 5.  หากทานมีปญหาหรือขอสงสัยประการใดเกี่ยวกบัแบบสอบถามฉบบัน้ี  โปรดติดตอ  
ขาพเจา นางบัวสอน  พวงสวัสด์ิ  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ  เลขที่ 319 ถนนไทยพันทา ตําบลโพธ์ิ 
อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ  โทรศัพท 08 -88072 - 9782 หรือ  E-mail : bsorn@hotmail.com 
  ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณทีท่านกรุณาสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถาม ขอบขอบคุณ 
มา ณ โอกาสน้ี  
 
 
 
      นางบัวสอน  พวงสวัสด์ิ 
          นิสิตปริญญาโท  หลกัสูตรการจัดการทองเที่ยวและการโรงแรม 
          คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคา 
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ตอนท่ี 1 
ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  (   √    )  หนาคําตอบที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก 

 
1. เพศ 

(    )    ชาย                     (     )  หญิง 
 

2. อายุ 
  (     )  นอยกวา  30 ป        (     )  30 -  40  ป  
  (     )  41 – 50  ป       (     )  มากกวา 50  ป  
 
3. สถานภาพ 
  (     )  โสด       (     )  สมรส   

(     )  หมาย / หยาราง 
 
4. ระดับการศึกษา 
  (     )  ตํ่ากวาปริญญาตร ี   (     )  ปริญญาตร ี
  (     )  สูงกวาปริญญาตร ี    
 
5. ประสบการณในการทํางาน 
  (     )  นอยกวา  5  ป   (     )  5 – 7  ป 
  (     )  8 -  10 ป    (     )  มากกวา 10 ป 
 
6. รายไดตอเดือน 
  (      )  ตํ่ากวา 40,000     บาท  (     )  40,000 – 80,000 บาท 
  (      )  80,001 – 100,000 บาท   (     )  มากกวา   100,000 บาท 

 
7. ตําแหนงงานในปจจบุัน 
                    (     )  กรรมการผูจัดการ           (     )  หุนสวนผูจัดการ 
            (    )  ผูจัดการ    (     )  อื่น ๆ   
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ตอนท่ี  2 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  หนาคําตอบที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1. รูปแบบธุรกจิ 

(    )  บริษัทจํากัด       (   )  หางหุนสวน  
 

2. จํานวนทุนในการดําเนินงาน 
(    )  นอยกวา  30,000,000  บาท           (    ) 30,000,000 – 60,000,000 บาท 

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

 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
(    ) นอยกวา  5   ป              (    )  5 – 10 ป 

 (    ) 11 – 15 ป     (    )  มากกวา  15  ป 
 
5. จํานวนหองพัก 
         (     ) นอยกวา 100  หอง     (     )  100 – 200 หอง 
         (     ) 201 – 300     หอง    (     )  มากกวา 300 หอง 
 
6. จํานวนพนักงาน 
          (     ) นอยกวา 50  คน     (     )  50 – 100 คน 
          (     ) 101 – 150     คน    (     )  มากกวา 150 คน 
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ตอนท่ี 3 
ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงความคิดเห็นมากหรือนอย
เพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 
 

การบริการท่ีเปนเลิศ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย 
ท่ีสุด 

ดานการจัดการฐานขอมูล 
1. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดเกบ็ บันทึก จัดการรวบรวม  
   จัดการแยกขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบและเปนรปูธรรม  
   เพื่อการใชประโยชนในปจจบุันและอนาคต 

     

2. ธุรกิจมุงเนนใหมีการนํากลยุทธการบรหิารความสมัพันธกบัลูกคา 
   มาใชในการจัดการบรกิารลูกคาขององคกร 

     

3. ธุรกิจสงเสรมิใหพนักงานมีความสามารถในการนําโปรแกรม 
    มาใชในการจัดการฐานขอมลูลูกคาอยางเปนระบบ 

     

4. ธุรกิจใหความสําคัญกับการพฒันารปูแบบการบรกิารใหม ๆ      
    เพื่อสรางความผูกพันและความพงึพอใจของลกูคา 

     

ดานการออกแบบบริการ 
5. ธุรกิจสงเสรมิและสนับสนุนใหมีการนําขอมูลลูกคามาจัดกลุม  
   และออกแบบบริการใหสอดคลองตามความตองการของลกูคา 
   อยางสม่ําเสมอ 

     

6. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดรปูแบบการใหบริการเพื่อ ความสะดวก 
    ในการติดตอของผูรับบริการและไดประสบการณตลอดเวลา 

     

7. ธุรกิจมุงเนนใหมีการกําหนดมาตรฐานใหบรกิารของพนักงานในองคกร      
8. ธุรกิจใหความสําคัญกับการกําหนดคุณสมบัติของพนักงาน   
   และรูปแบบเว็บไซตใหไดตามมาตรฐานการใหบรกิาร 

     

ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ 
9. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารจัดฝกอบรมพนักงาน ใหปฏิบัติงาน 
   ตามมาตรฐานการบริการ 
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        ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีเปนเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 

การบริการท่ีเปนเลิศ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

10. ธุรกิจใหความสําคัญกับการติดตามการบริการของพนักงาน 
     ใหไดมาตรฐานการบรกิารอยางสม่ําเสมอ 

     

11. ธุรกิจใหความสําคัญกับการสํารวจความพงึพอใจของ 
     พนักงานที่มีตอองคกรเพื่อนําไปพฒันาระบบการบริการที่ดีข้ึน 

     

12. ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเปนการ 
     สรางแรงจูงใจ โดยการใหรางวัลจากการทํางาน 

     

ดานการจัดการขอรองเรียน 
13. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน 
     ของลูกคาที่หลากหลาย 

     

14. ธุรกิจใหความสําคัญกับการบันทึกขอรองเรียนของลกูคา 
     ในการแกไขปญหาทุกชองทาง 

     

15. ธุรกิจใหความสําคัญกับการประเมินขอรองเรียนและมุงเนน 
     การแกปญหาขอรองเรียนของลกูคาอยูเสมอ 

     

16. ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรุปขอรองเรียนของลูกคาทีส่ําคัญ 
     เสนอตอผูบรหิารเพื่อพฒันากลยุทธการใหบริการและกลยุทธ 
     ขององคกร 

     

ดานการปรับปรุงมาตรฐานบริการ 
17. ธุรกิจสนับสนุนใหมีการสรางนวัตกรรมบริการใหมๆ  
     สําหรับลูกคา 

     

18. ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดระบบบริการอยางมีคุณภาพ 
     ทั่วทั้งองคกร 

     

19. ธุรกิจสงเสรมิใหมกีารกําหนดมาตรฐานการบรกิาร 
     เพื่อใหเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร 

     

20. ธุรกิจมุงเนนใหพนักงานมสีวนรวมในการแกไขปญหา 
     และปรับปรงุการบรกิารอยูตลอดเวลา 
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ตอนท่ี  4 
ความคิดเห็นเก่ียวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  (  √   )  เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงความคิดเห็นมากหรือนอย
เพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

1. ธุรกิจมียอดขายและผลกําไรเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง      
2. ธุรกิจสามารถลดตนทุนหรือคาใชจายหลักของกิจการได      
3. ธุรกิจมสีวนแบงทางการตลาดเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง      
4. ธุรกิจมจีํานวนลูกคาเพิม่ข้ึนเปนจํานวนมาก      
5. ธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการและรักษาความสมัพันธ 
   ตอลูกคาไดเปนอยางดีและเปนไปอยางตอเน่ือง 

     

6. ธุรกิจมีภาพลกัษณในดานการบริการที่ดี เปนที่ประจักษ 
   ตอสาธารณชน 

     

7. ธุรกิจมีช่ือเสียงเปนที่ยอมรับในเรื่องของการสรางคุณคาและ 
    ประสทิธิผลในการดําเนินงานดานการบรกิาร 

     

8. ธุรกิจสามารถรกัษาและจูงใจลูกคาเกากลับมาใชบริการ 
   อยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

     

9. ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกคาใหมมาใชบริการไดเปนจํานวนมาก      
 

ตอนท่ี 5 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

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

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

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

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

 
 
 
 

***ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี *** 
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ภาคผนวก  ข 
คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
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คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

1. การบรกิารที่เปนเลิศของธุรกจิโรงแรม 
     1.1 ดานการจัดการฐานขอมูล 

 
 

 

1 0.365  
2 0.187  
3 0.225  
4 0.681  

โดยรวม - 0.783 
     1.2 ดานการออกแบบบริการ   

5 0.426  
6 0.716  
7 0.615  
8 0.618  

โดยรวม - 0.864 
     1.3 ดานการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ   

9 0.636  
10 0.345  
11 0.330  
12 0.746  

โดยรวม - 0.676 
     1.4 ดานการจัดการขอรองเรียน   

13 0.443  
14 0.448  
15 0.745  
16 0.629  

โดยรวม - 0.791 
    1.5 ดานการปรับปรุงมาตรฐานบรกิาร   

17 0.621  
18 0.549  
19 0.707  
20 0.745  

โดยรวม - 0.878 
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คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ขอท่ี คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

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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ประวัติยอของผูวิจัย 
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ประวัติยอของผูวิจัย 
 

ชื่อ        นางบัวสอน  พวงสวัสด์ิ 
วันเกิด      วันที่  6  กุมภาพันธ  พ.ศ.  2520 
สถานท่ีเกิด     บานเลขที่  80  หมู  3  ตําบลดู  อําเภอกันทรารมย  จงัหวัดศรีสะเกษ   
        33130 
สถานท่ีอยูปจจุบัน   บานเลขที่  863/8  ถนนอุบล  ตําบลเมืองใต  อําเภอเมืองศรีสะเกษ   
        จังหวัดศรสีะเกษ  33000 
ตําแหนงหนาท่ีการงาน  หัวหนาสํานักงานสภามหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ   
สถานท่ีทํางานปจจุบัน  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ  เลขที่  319  ถนนไทยพันทา  ตําบลโพธ์ิ 
        อําเภอเมืองศรสีะเกษ  จังหวัดศรสีะเกษ  33000 
ประวัติการศึกษา  
   พ.ศ.  2539   มัธยมศึกษาตอนปลาย  โรงเรียนกันทรารมณ  อําเภอกันทรารมย   
        จังหวัดศรสีะเกษ 
   พ.ศ.  2541   ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง  (ปวส.)  สาขาวิชาการจัดการทั่วไป   
        แขนงวิชาคอมพิวเตอรธุรกจิ  วิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยีศรีสะเกษ 
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