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บทคัดย่อ

	 การวจิยัมวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาคณุภาพการบรกิาร การพฒันาการด�ำเนนิการ 

ด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม และการสร้างกลยุทธ์ของ

โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ใช้การวิจัยเชิงปริมาณจากนักท่องเที่ยว         

ชาวไทยที่เข้าใช้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ในปี พ.ศ. 2558  

จ�ำนวนตัวอย่าง 400 ราย การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้จัดการโรงแรมจ�ำนวน 20 ราย พบว่า 

ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมอยู่ในระดับปานกลาง เพศ อายุ และระดับ 

การศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยวิเคราะห์ SWOT และ Tows Matrix คือ กลยุทธ์การเติบโต

แบบเจาะตลาด ได้แก่ พัฒนาสถานทีใ่ห้สะอาดสวยงามปลอดภยั การจดัโปรโมชัน่พเิศษ

ให้ลูกค้า มีนโยบายเพ่ือพัฒนาไปสู่โรงแรมท่ีมีคุณภาพสูง พัฒนากลยุทธ์การขยายตัว

ของลูกค้า เพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน สร้างพันธมิตรกับลูกค้าเพื่อเพิ่มยอด 

การให้บริการ ทักษะความสามารถของพนักงานในทุกๆ ด้าน เพิ่มศักยภาพระบบ 

การรักษาความปลอดภัยของโรงแรมให้สูงขึ้น พัฒนาอุปกรณ์สิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ต่างๆ ให้มีความพร้อมกลยุทธ์การเติบโตแบบการพัฒนา เคร่ืองอ�ำนวยความสะดวก

ของโรงแรม ก�ำหนดวิธีการสรรหาบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ การเติบโตต้องค�ำนึงถึง

โอกาสและช่องทางการขยายตวัในอนาคต กลยทุธ์เชิงรบัพฒันาความพร้อมด้านสถานที่ 
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ให้มีประสิทธิภาพรองรับลูกค้าได้มากขึ้น ประสิทธิภาพทางด้านภาษาของพนักงาน
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Guidelines for  Human Capital Development Improvement in  

Suratthani Municipality Hotels’ Service Quality

Titima Buntram1, Nongyao Mueangdee2  

Abstract

	 This research were to studied service quality,  hotel strategy and human 

development for hotel service development and to study arrangement in  

Suratthani municipality. The quantitative research was used in this research.  

Sample used in this study was 400 Thai tourists who were users for hotel service  

in Suratthani municipality in 2015. From in-depth interviews of 20 hotel managers 

found that overall hotel service quality was moderate. Different genders, ages  

and education levels had statistically significantly different relationship at level of  

0.05. The results of in-depth interviews by analyzing SWOT and Tows Matrix  

were market penetration growth strategies such as location development with  

cleanness, beauty and security, giving special promotions to customers, having  

policies to develop to hotel with high quality, developing expansion strategies of  

customers, increasing employee’s efficiency, building the alliance with customers  for 

increasing total services, increasing the skills and abilities of employees in every  

aspects, increasing security systems of hotel, developing various devices and facilities 

with readiness for growth strategies, determining method for personnel recruitment 

with efficiency, the growth had to consider the opportunities and channels in the future, 
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defensive strategy developed readiness on location with efficiency to support more 

customers and increasing efficiency on language of personnel.  
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บทน�ำ

	 สภาพการแข่งขนัทีส่งูมากในปัจจุบนัองค์กรธรุกจิต้องสร้างความแตกต่างและ

ความแตกต่างนั้นต้องเป็นความแตกต่างท่ีมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า “การบริการ”  

ก็เป็นแนวทางหน่ึงที่สร้างความแตกต่างที่มีคุณค่าส�ำหรับลูกค้านอกเหนือจาก 

ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์หรือภาพลักษณ์ของตราสินค้าเนื่องจากการบริการ 

ไม่ต้องลงทุนในการวิจัยและพัฒนามากเม่ือเปรียบเทียบกับการพัฒนาผลิตภัณฑ ์

ให้มีความแตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขันหรือไม่ต้องลงทุนมากในการสร้างภาพลักษณ์

อย่างต่อเนื่องเมื่อเปรียบเทียบกับการลงทุนในการสร้างตราสินค้าจากเหตุผลดังกล่าว

ท�ำให้องค์กรส่วนใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้ความส�ำคัญกับเรื่องการบริการลูกค้า 

จนอาจจะกล่าวได้ว่าในปัจจุบันน้ีธุรกิจบริการมีท้ังประเภทที่ส่งมอบบริการล้วน  

(Pure Service) และประเภททีใ่ช้สนิค้าเป็นสะพานในการเข้าถงึเพือ่ให้บรกิารลกูค้าจาก

ปัญหาส�ำคัญประการหนึง่ในด้านการให้บรกิารลกูค้าผลการประเมนิคณุภาพการบรกิาร

จากลูกค้ายังคงอยู่ในระดับไม่สูงมากเพียงพอเท่าที่องค์กรคาดหวังท้ังๆ ท่ีองค์กรเอง 

ก็เชื่อว่าได้พยายามอย่างเต็มที่ในทุกวิถีทางที่จะท�ำให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการ

และเกดิความพงึพอใจสาเหตหุนึง่มกัไม่ได้เกดิจากการทีอ่งค์กรมคีวามบกพร่องในการ

ให้บริการแต่เกิดจากองค์กร ไม่ทราบว่าปัจจัยใด “โดนใจ” หรือก่อให้เกิดการรับรู ้

คุณภาพบริการ (นิศา ชัชกุล, 2556: 1) จึงควรให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับคุณภาพ 

การบริการท่ีพักโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อ 

รองรับการมาเยือนของนักท่องเที่ยว จึงควรมีการประเมินคุณภาพการบริการ 

ที่พักโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อนกัท่องเทีย่วชาวไทย การให้ความเชือ่มัน่

ต่อนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีมาตรฐานก�ำหนดไว้ เนื่องจากสุราษฎร์ธานีเป็นจังหวัด 

ที่ศักยภาพพื้นที่เหมาะสมแก่การท่องเที่ยวที่สมบูรณ์ครบทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นป่าไม้ 

ทะเล ภูเขา น�้ำตก อีกทั้งขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมพื้นบ้านท่ีโดดเด่น 

ไม่ด้อยกว่าจังหวัดอื่น ส่งผลให้มีนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติเดินทาง 

เข้ามาท่องเที่ยวถึง 4,913,006 คน จากจ�ำนวนนักท่องเที่ยวดังกล่าว เป็นนักท่องเที่ยว

ทีเ่ข้ามาเทีย่วในเขตอ�ำเภอเมอืงสรุาษฎร์ธานถีงึ 1,301,834 คน และมแีนวโน้มแนวโน้ม
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สงูขึน้ (ส�ำนกังานการท่องเทีย่วและกฬีาจังหวดัสรุาษฎร์ธาน ีปี 2558) ด้วยเหตผุลส�ำคญั

หลายประการ คือ อ�ำเภอเมืองสุราษฎร์ธานี มีภูมิประเทศท่ีหลากหลายเป็นจังหวัด 

มพีืน้ทีช่ายฝ่ังทะเล เป็นทีร่าบเนนิเขา ท�ำให้มทีศันยีภาพทีส่วยงามเหมาะการท่องเทีย่ว 

อีกทั้งยังเป็นศูนย์รวมประเพณีวัฒนธรรม โบราณสถาน โบราณวัตถุ ซึ่งมีหลายพื้นที่ 

ในต�ำบลและหมู่บ้านต่างๆ ของอ�ำเภอเมืองสุราษฎร์ธานี เป็นที่ดึงดูดความสนใจของ 

นักท่องเที่ยวในการเดินทางเข้าไปท่องเท่ียว พักผ่อนและศึกษาเยี่ยมชม (แผนพัฒนา

สถิติจังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2557)

	 ผู ้ศึกษาจึงเล็งเห็นความส�ำคัญของปัญหาที่เกิดขึ้นกับนักท่องเท่ียวท่ีมา 

ใช้บรกิารในโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีจงัหวดัสรุาษฎร์ธาน ีจากการแสดง

ความคิดเห็นก่อนและหลังการใช้บริการในโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี     

จึงท�ำการศึกษาเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนา

คุณภาพการบริการในโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

โดยค�ำนึงถึงประสิทธิภาพของการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์ที่ส่งผลต่อการพัฒนา

คณุภาพการบรกิารซ่ึงจ�ำเป็นทีจ่ะต้องรูถ้งึระดบัความส�ำคญัของคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมที่มีต่อลูกค้าโดยมุ่งเน้นศึกษาคุณภาพ การบริการด้านต่างๆ เพื่อเป็นแนวทาง

สูก่ารพฒันาปรบัปรงุคณุภาพและเป็นกลยทุธ์ส�ำหรบัรองรบัและตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าเป็นการสร้างคุณค่าให้กับธุรกิจโรงแรม เม่ือมีลูกค้ามาใช้บริการมากขึ้น 

จะส่งผลให้เกดิรายได้ ผลก�ำไรตามมาและสิง่ส�ำคญัทีไ่ม่ควรมองข้ามคอืการรกัษาลกูค้า

โดยจะท�ำอย่างไรให้เกิดการใช้บริการซ�้ำอีกและบอกต่อเพื่อให้ธุรกิจท่ีพักนักท่องเท่ียว

สามารถบรรลุเป้าหมายและอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน จึงจ�ำเป็นต้องเร่งหาวิธีในการพัฒนา

ที่ยั่งยืนให้องค์กร เพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมโรงแรม เพื่อเป็นการเพิ่มขีด 

ความสามารถในการแข่งขัน เพื่อก�ำหนดแนวทางจัดท�ำแผนด�ำเนินการทุนมนุษย์ของ

โรงแรมต่อไป

วัตถุประสงค์ในการวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนคร 

สุราษฎร์ธานี
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	 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร 

สุราษฎร์ธานีกับปัจจัยส่วนบุคคล

	 3. เพือ่สร้างกลยทุธ์การพฒันาคณุภาพการบรกิารของโรงแรม ในเขตเทศบาล 

นครสุราษฎร์ธานี

การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 1. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม 

	     ความหมายของโรงแรม หมายถงึ สถานทีป่ระกอบการเชงิการค้าทีน่กัธุรกจิ

ตั้งขึ้น เพื่อบริการผู้เดินทางในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง

กับการพักอาศัยและเดินทางหรืออาคารที่มีห้องนอนหลายห้องติดต่อเรียงรายกัน            

ในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่างๆ เพื่อความสะดวกของผู้ที่มาพัก          

ซึ่งเรียกว่า "แขก" (Guest) ค�ำว่า hotel หรือ โรงแรมมีที่มาจากภาษาฝรั่งเศสซึ่งแปลว่า 

คฤหาสน์ โรงแรมแห่งแรกในยุโรป คือ Hotel de Hanri IV (โฮเทลเดออองรี กัต) เมื่อปี 

ค.ศ. 1788 โดยในสมัยก่อนใช้ค�ำว่า hotel และภายหลังได้เปลี่ยนตัวโอมาเป็นโอปกต ิ

ในภาษาอังกฤษเป็น hotel เหมือนปัจจุบัน ปัจจุบันมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารต่างๆ 

ไม่ว่าจะเป็นราคาหรือโปรโมชั่นมากขึ้น ที่พักของนักเดินทางเช่นเดียวกัน ในปี  

ค.ศ. 1254 กฎหมายฝรัง่เศสได้ก�ำหนดไว้ว่า ผูเ้ดนิทางจะต้องพกัในโรงแรมเท่านัน้ และ

ในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก�ำหนดไว้ว่า ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และ 

ในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก�ำหนดไว้ว่าถ้าผู้พักเสียชีวิตในโรงแรม เจ้าของต้องใช้เงิน

มีมูลค่า 3 เท่าของมูลค่าท่ีผู้พักพาติดตัวมาจากกฎหมายดังกล่าวแล้วแสดงให้เห็นว่า  

มีที่พักส�ำหรับบริการแก่นักเดินทาง และเกิดความไม่ปลอดภัยแก่ชีวิตและทรัพย์สิน  

จึงได้ตรากฎหมายดังกล่าวขึ้น สตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 

1988: 4) ได้จัดแบ่งประเภทของโรงแรม โดยยึดพ้ืนฐานทางด้านขนาดของโรงแรม  

เป้าหมายการตลาด ระดับของการบริหารและการเป็นเจ้าของหรือการเป็นสมาชิกของ

องค์กรในการบริหารโรงแรมไว้ 
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	 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการของโรงแรม

 	    ความหมายของการบริการนักวิชาการหลายท่านได้ให้ค่าจ�ำกัดความของ 

ค�ำว่า “การบริการ” ไว้ดังน้ี สมิต สัชฌุกร (2554: 28) ได้แบ่งประเภทของบริการ 

ออกเป็น 2 ประเภทดังน้ี 1) การบริการโดยตรงเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือ 

ด�ำเนินการที่เป็นประโยชน์แก่ผูร้ับบริการเฉพาะหน้า เช่น ขายของใชห้ีบห่อให้จัดส่งให้  

เป็นต้น 2) การบริการทางอ้อมเป็นการด�ำเนินการที่เป็นประโยชน์โดยไม่ได้สัมผัส

เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการโดยตรงแต่ผู้รับบริการได้รับประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็น 

ผู้ให้บริการ คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman (1991: 39) เชื่อว่าคุณภาพ

บริการขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับ

บรกิารทีไ่ด้รับจรงิ ซ่ึงความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นผลจากค�ำบอกเล่าทีบ่อกต่อกนัมา  

ความต้องการของผู้รับบริการเองและประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา รวมถึง

ข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อมส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผล 

มาจากการได้รับบริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการ 

ที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการน้ันมีคุณภาพ (Parasuraman 

et al.,1991: 39)	

	 3. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis 

	    ความหมายของ SWOT นันทิยา หุตานุวัตร และรศ.ดร.ณรงค์ หุตานุวัตร  

กล่าวไว้ดังนี้ SWOT เป็นค�ำย่อมาจากค�ำว่า Strengths Weaknesses ที่องค์กรท�ำได้ดี 

Strengths คือ จุดเด่นหรือจุดแข็ง ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน เป็นข้อดีที่เกิดจาก

สภาพแวดล้อมภายในบริษัท Weaknesses คือ จุดอ่อน หมายถึง สถานการณ์ภายใน

องค์กรที่เป็นลบและด้อยความสามารถ ซ่ึงองค์กรไม่สามารถน�ำมาใช้เป็นประโยชน์ 

ในการท�ำงานเพือ่บรรลวุตัถปุระสงค์ หรอืหมายถงึ การด�ำเนนิงานภายในทีอ่งค์กรท�ำได้        

ไม่ดี Opportunities คือ โอกาส หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกที่เอื้ออ�ำนวย

ให้การท�ำงานขององค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอก 

ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการด�ำเนนิการขององค์กร Threats คอือปุสรรค หมายถงึ ปัจจยัและ

สถานการณ์ภายนอกที่ขัดขวางการท�ำงานขององค์กรไม่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ หรือ

หมายถงึสภาพแวดล้อมภายนอกทีเ่ป็นปัญหาต่อองค์กร บางครัง้การจ�ำแนกโอกาสและ
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อปุสรรคเป็นสิง่ทีท่�ำได้ยาก เพราะทัง้สองสิง่นีส้ามารถเปลีย่นแปลงไป ซึง่การเปลีย่นแปลง 

อาจท�ำให้สถานการณ์ท่ีเคยเป็นโอกาสกลับกลายเป็นอุปสรรคได้ และในทางกลับกัน 

อุปสรรคอาจกลับกลายเป็นโอกาสได้เช่นกัน ด้วยเหตุนี้องค์กรมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่ง 

ทีจ่ะต้องปรบัเปลีย่นกลยทุธ์ของตนให้ทนัต่อการเปลีย่นแปลงของสถานการณ์แวดล้อม 

	 4. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์  

	   ปัจจุบันองค์กรเกือบทุกแห่งได้ให้ความส�ำคัญกับการด�ำเนินการด้านทุน 

มนุษย์มากยิ่งขึ้น เนื่องจากการที่องค์กรจะมีความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจและ

บรรลเุป้าหมายการด�ำเนนิงานตามทีอ่งค์กรตัง้ไว้ได้น้ัน จะต้องอาศยับคุลากรในองค์กร

เป็นผูข้บัเคลือ่นโดยจะต้องอาศยัความรูค้วามสามารถทกัษะความช�ำนาญการประสบการณ์ 

และความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรในองค์กรมีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง 

ความส�ำคัญของทุนมนุษย์ส�ำหรับองค์กรองค์กรจะต้องหาวิธีการพัฒนาทุนมนุษย ์

ให้เหมาะสมกับองค์กรน้ันๆ ซ่ึงปัจจัยท่ีส�ำคัญของทุนมนุษย์ในองค์กรจะช่วยส่งเสริม 

ให้บรรลุเป้าหมายตามกลยุทธ์ท่ีวางไว้โดยคนในองค์กรใช้ความรู ้ความสามารถ 

ทีเ่ป็นทนุของตนเองมาปฏบิตัหิน้าทีท่ีไ่ด้รบัมอบหมายให้ส�ำเรจ็ลลุ่วงและท�ำงานประสาน

กับเพื่อนร่วมงานซึ่งต่างคนก็ต่างใช้ทุนที่มีอยู่เพื่อท�ำให้บรรลุเป้าหมายท�ำให้ช่วยสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขันโดยใช้ความรู้ความสามารถความช�ำนาญที่มีอยู่น�ำมาใช้

เพือ่ช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัองค์กร ท�ำให้เกดิความได้เปรยีบเหนอืคูแ่ข่งส่งผลให้

องค์กรสามารถอยู่รอดและเติบโตอย่างยั่งยืน โดยแนวคิดของทุนมนุษย์ได้ถูกแยกไว้

สองลักษณะ คือ ลักษณะเฉพาะ (Specific) ซ่ึงเกี่ยวข้องกับทักษะและความรู ้ 

ที่มีประโยชน์เฉพาะตัวบุคคลคนหนึ่งๆ เท่านั้น ส่วนอีกลักษณะหนึ่ง คือ ลักษณะทั่วไป 

(General) ซึ่งมีประโยชน์ต่อทุกคนสาระส�ำคัญของการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์ คือ 

การเพิม่คณุค่าน�ำไปสูก่ารเพิม่ศกัยภาพบุคคลเพือ่เพิม่คณุค่าทางผลผลติการลงทนุหรอื

เพ่ิมทุนมนุษย์โดยการศึกษาและการฝึกอบรมจากการให้ความรู้และการดูแลสุขภาพ 

ให้เกิดศักยภาพที่มีคุณภาพก่อนจะก่อให้เกิดการเพิ่มผลผลิตแก่องค์กรมุมมองและ

แนวคดิในการด�ำเนนิการด้านทนุมนษุย์ได้เปลีย่นแปลงไปจากเดมิทีเ่ป็นการบรหิารงาน

บุคคลแบบเก่า (Traditional Personnel Management) ซึ่งเป็นแนวคิดของ Frederic 

W.Taylor (1956-1915) หรอืทีเ่รียกว่า Taylorism เป็นการบรหิารงานแบบวทิยาศาสตร์
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ที่เน้นการศึกษาในเรื่องของความเคลือ่นไหวส�ำหรับงานแต่ละอย่าง (The Study of the 

Motions) โดยใช้ประโยชน์จากอปุกรณ์และเครือ่งมอืให้เหมาะสมกบัเวลาของงานแต่ละ

อย่างให้ความส�ำคัญเพียงเล็กน้อย 

กรอบแนวคิดการวิจัย	

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปร ตัวแปรตาม

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี

1. ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม

2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

3. ด้านการให้บริการ

4. ด้านการอ�ำนวยความสะดวกในการบริการ

5. ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า

6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า

7. ด้านการเอื้อประโยชน์ต่อลูกค้า 

8. ด้านการรักษาความปลอดภัย 

9. ด้านการดูแลความต้องการของลูกค้า 

10. ด้านมาตรฐานของการให้บริการ

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดับการศึกษา

4. อาชีพ

5. รายได้

SWOT Analysis Tows Matrix

โดยใช้แนวคิดของ พิบูล  ทีปะปาน (2551)

แนวทางการพัฒนาโดยการก�ำหนดกลยทุธ์ Tows Matrix เป็นการด�ำเนนิการด้านทนุมนษุย์ 

เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี

	 1. So: กลยุทธ์เชิงรุก

	 2. Wo: กลยุทธ์เชิงแก้ไข

	 3. St:  กลยุทธ์เชิงป้องกัน

	 4. Wt: กลยุทธ์เชิงรับ
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วิธีด�ำเนินการวิจัย

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าใช้บริการที่พักของ

โรงแรมจ�ำนวน 61 โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี  

ซึ่งเป็นโรงแรมระดับ 2 ดาวถึง 4 ดาว ของปี 2558 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

เป็นนักท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่ข้าใช้บรกิารทีพ่กัของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

จ�ำนวน 1,239,042 คน (ส�ำนักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2558)   

กลุม่ตวัอย่างท่ีเป็นผูท้ีม่าใช้บรกิารโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีทัง้เพศชาย

และเพศหญิง ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่าง โดยค�ำนวณจ�ำนวนตัวอย่าง        

ตามแนวคดิของ Taro Yamane ซ่ึงก�ำหนดความเชือ่มัน่ร้อยละ 95 มสีตูรในการค�ำนวณ

ดังต่อไปนี้

				  

  เมื่อ		            	 n 	 คือ 	 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

			   N 	 คือ 	 ขนาดประชากร

			   e 	 คือ 	 ความคลาดเคลือ่นของการสุม่ตวัอย่าง 

             		  มีค่าเท่ากับ 0.05

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

			      	 = 	 399.87 คน

	 จากการค�ำนวณจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 399.87 คน และเพื่อให้

ศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีคร้ังนี้       

มคีวามสมบูรณ์มากยิง่ขึน้ จะใช้กลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 400 คน และสุม่ตวัอย่างนกัท่องเทีย่ว 

ที่มาใช้บริการของโรงแรม โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental)

11 
4. วิธีด าเนินการวจิัย 
 
4.1 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการที่พักของ
โรงแรมจ านวน 61 โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งเป็น
โรงแรมระดับ 2 ดาวถึง 4 ดาว ของปี 2558 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็น
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการที่พักของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 
จ านวน 1,239,042 คน (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดสุราษฎร์ธานี,  2558)   
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ที่มาใช้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจ านวนตัวอย่าง        
ตามแนวคิดของ Taro Yamane ซึ่งก าหนดความเชื่อมั่นร้อยละ 95 มีสูตรในการค านวณ
ดังต่อไปนี ้

2Ne1
N


n  

   เมื่อ             n  คือ  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 N  คือ  ขนาดประชากร 
 e  คือ  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่าง  

              มีค่าเท่ากับ 0.05 
   แทนค่า  n  = 1,239,042/(1+(1,239,042 )(0.052)) 
       =  399.87 คน 

จากการค านวณจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 399.87 คน และเพื่อให้
ศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีครั้งนี้       
มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น จะใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และสุ่มตัวอย่าง
นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการของโรงแรม โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental) 
4.2 การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ด้วยระเบียบการวิจัยใช้เป็น
แบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview) เทคนิคการสุ่มที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกบุคคลที่เป็นผู้จัดการของโรงแรมจาก 61 
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การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

	 กลุม่ประชากรตวัอย่างทีใ่ช้ในการสมัภาษณ์เชงิลกึ ด้วยระเบียบการวิจยัใช้เป็น

แบบการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In Depth Interview) เทคนคิการสุม่ทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้คอื 

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกบุคคลที่เป็นผู้จัดการของโรงแรมจาก 61 

โรงแรม ซึ่งเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการท�ำงานและอยู่ในพ้ืนท่ี โดยเลือกเป็นตัวแทน

จ�ำนวน 20 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล วิธีวิเคราะห์ 

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ (Survey Research) โดยเครื่องมือที่ใช้

ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบสอบถามส�ำหรบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร

โรงแรมมโีครงสร้างของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ตอนที ่1 แบบสอบถาม

เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ตอนที่ 3  

เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางและข้อเสนอแนะในการพัฒนาการด�ำเนินการ 

ด้านทนุมนษุย์เพือ่พฒันาคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี 

	 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

	 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ก�ำหนดสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ 

พืน้ฐาน ได้แก่ ค่าความถี ่(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (X) ส่วนเบีย่งเบน 

มาตรฐาน (S.D.) เพือ่บรรยายข้อมลูทัว่ไป วเิคราะห์การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของ

กลุ ่มตัวอย่าง 2 กลุ ่ม โดยใช้สถิติค่า t-test และ F-test วิเคราะห์โดยใช้สถิติ 

ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way-ANOVA) และถ้าพบความแตกต่างอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติ จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช้วิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’)

ผลการวิจัยและอภิปรายผล

ผลการวิจัย 

	 สรุปผลการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร        

สุราษฎร์ธานี สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้
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	 1. ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเมือ่จ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดับคณุภาพการ 

บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง            

มีเพียง 4 ด้านที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม และด้านการรักษา 

ความปลอดภัยของโรงแรม

	 จากข้อมลูเรือ่งคณุภาพการบรกิารของโรงแรม ลกูค้ามคีวามพงึพอใจคณุภาพ

การบริการของโรงแรมมากที่สุด ในด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 

แสดงให้เห็นถึงความต้องการในการให้บริการของโรงแรมด้านความปลอดภัย 

เป็นอย่างมาก และส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของโรงแรม

	    1.1 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและเมื่อจ�ำแนก 

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรมทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง

	      โรงแรมควรต้องเพิ่มประสิทธิภาพการรักษาความปลอดภัยให้สูงข้ึน  

มีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ทันสมัยเพื่อใช้ในการดูแลความปลอดภัยของลูกค้า

	    1.2 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก และเมือ่จ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกด้านอยู่ในระดับมาก

	      โรงแรมควรต้องหากิจกรรมเสริมท่ีเหมาะสมกับช่วงเวลาให้แก่ลูกค้า  

เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ

	    1.3 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมวางตัวเหมาะสมกับกาลเทศะ และพนักงานอ�ำนวย 

ความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ มีระดับคุณภาพในระดับมาก ยกเว้นขณะให้

บริการพนักงานมีความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ อยู่ในระดับปานกลาง
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	         โรงแรมควรต้องมพีนักงานอ�ำนวยความสะดวกแก่ลกูค้าด้วยความเตม็ใจ 

ขณะให้บรกิารพนกังานมีความกระฉบักระเฉงกระตือรอืร้นเสมอ ลกูค้ามคีวามประทบัใจ 

ต่อการให้บริการของพนักงาน ได้รับความสะดวก สบาย และรวดเร็วซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้า

ต้องการ ซึ่งโรงแรมจึงควรพัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมพนักงานให้มีความรู้ความ

สามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าให้มากที่สุด

	    1.4 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการเข้าถงึการบรกิารของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางและเมือ่จ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง

	      โรงแรมควรต้องมีบริการท่ีลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการพื้นฐานของ 

โรงแรมได้โดยสะดวกเป็นท่ีประทับใจ ซึ่งทางโรงแรมต้องวางแผนด้านพื้นที่ให้มี 

ความเหมาะสม ทันสมัยและสวยงาม น�ำมาพัฒนาเป็นกลยุทธ์เพื่อวางแผนด้านอาคาร

สถานที่ของโรงแรม

	    1.5 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเม่ือจ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้อเดียวอยู่ใน

ระดับมาก คือ พนักงานมีกริยามารยาทดี ใช้วาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกค้า

	      โรงแรมควรต้องมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการ ลูกค้า 

มีความประทับใจ และน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควรจัดให้

มีการอบรมพนักงานทั้งในการให้ความรู้ การพัฒนาบุคลิกภาพการให้บริการเพื่อให้

พนักงานสามารถน�ำความรู้ที่ได้มาพัฒนางานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	    1.6 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือจ�ำแนก 

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าทุกด้านอยู่ในระดับมาก มีเพียงด้านเดียวที่อยู่ในระดับ

ปานกลาง คือ การใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารของพนักงานกับลูกค้า
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	      โรงแรมควรต้องมีพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการข้อมูล  

ทั้งยังมีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เช่น มีระบบการจองห้องพักผ่านระบบ

อนิเตอร์เนต็ การให้ข้อมลูพืน้ฐานทีม่คีวามชดัเจน ตรงกบัความต้องการของลกูค้า ฉะน้ัน

ทางโรงแรมจงึควรจดัให้มกีารอบรมพนกังานทัง้ในการให้ความรูท้างด้านภาษาอย่างน้อย  

3 ภาษา ได้แก่ ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน และภาษาไทย เพื่อให้พนักงานสามารถสื่อสาร

กับลูกค้า ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	    1.7 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม โดยภาพรวมอยู ่ในระดับมาก และเมื่อจ�ำแนก 

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับมาก

	      โรงแรมควรต้องมีข้อมูลท่ีจัดเตรียมให้กับลูกค้าทางการสื่อสารผ่าน 

พนักงาน และช่องทางการสื่อสารอื่นๆ เป็นข้อมูลที่เข้าถึงลูกค้าได้โดยไม่ยุ ่งยาก  

หลากหลายช่องทาง ซ่ึงทางโรงแรมจะต้องหาวิธีการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้า และให้มีความน่าเชื่อถือต่อไป	

	    1.8 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการรกัษาความปลอดภยัของโรงแรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก และเมือ่จ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม ทุกด้านอยู่ในระดับมาก

	      โรงแรมควรต้องสามารถบริหารจัดการเรื่องระบบความปลอดภัยของ 

โรงแรมได้เป็นอย่างดีจนลูกค้าเกิดความมั่นใจ มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย ฉะนั้นทางโรงแรม 

จึงต้องคิดค้นหาวิธีการเพื่อจัดระบบความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป	

	    1.9 ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเม่ือจ�ำแนก 

เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางมีเพียง 2 ด้านท่ีอยู่ใน

ระดบัมาก คอื พนกังานสามารถเข้าใจความต้องการของลกูค้าได้ด ีและพนกังานสามารถ

เรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัวของลูกค้า
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	      โรงแรมควรต้องมีพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  

เข้าใจความต้องการของลูกค้า บริการลูกค้าด้วยความประทับใจ มีความใส่ใจและ 

ให้ความส�ำคญัต่อลกูค้าจนลกูค้าเกดิความมัน่ใจ ฉะนัน้ทางโรงแรมจงึควรพฒันากลยทุธ์

ในการส่งเสริมด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าเพื่อให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้มากที่สุด

	     1.10 ระดบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานี  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู ่ในระดับปานกลาง และ 

เมื่อจ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 

นครสุราษฎร์ธานี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 

	      โรงแรมควรต้องมีพนักงานมีความพร้อมต่อการให้บริการทางโรงแรม 

ได้ก�ำหนดเครื่องแบบของพนักงานท่ีสวยงามมีความทันสมัยและเป็นสากลจนลูกค้า

ประทับใจ ประกอบกับอัธยาศัยไมตรีที่ดีของพนักงาน ฉะนั้นทางโรงแรมจึงควร 

พัฒนากลยุทธ์ในการส่งเสริมด้านการบริการทั้งส่วนของพนักงานและส่วนของโรงแรม

	 สรุป ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานีกับปัจจัยส่วนบุคคล	

	 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

นครสุราษฎร์ธานีกับปัจจัยส่วนบุคคล โดยเลือกเฉพาะ เพศ อายุ ระดับการศึกษา            

มีรายละเอียดดังตารางที่ 1 - 3 
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ตารางที่ 1 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพ   

	     การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จ�ำแนกตามเพศ 

คุณภาพการบริการ

เพศ

t Sig.ชาย หญิง

X S.D. X S.D.

1. ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 4.42 0.76 2.93 0.69 6.67 0.00*

2. ด้านการตอบสนองความต้องการขอลูกค้า 4.04 0.66 3.17 0.65 13.18 0.65

3. ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 3.50 0.70 2.88 0.56 9.66 0.00*

4. ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 3.09 0.74 2.91 0.55 2.55 0.00*

5. ด้านการมีอัธยาศัยไมตรี กับลูกค้า 3.61 1.22 2.95 0.77 6.16 0.00*

6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 4.08 0.89 2.94 0.76 13.49 0.02*

7. ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม 4.28 0.95 3.07 0.76 13.69 0.01*

8. ด้านการรกัษาความปลอดภัยของโรงแรม 4.23 1.04 3.19 0.64 11.59 0.00*

9. ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 3.25 0.46 2.88 0.42 8.25 0.34

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.65 0.43 2.83 0.41 4.24 0.08

รวม 3.61 0.58 2.97 0.50 11.65 0.02*

หมายเหต ุ*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ.05

	 เพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมแตกต่างกันและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  

พบว่า ความคิดเห็นของเพศชายและเพศหญิง มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แตกต่างกัน 7 ด้าน คือ ด้านความไว้วางใจ 

ต่อโรงแรม ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม 

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษา 
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ความปลอดภัยของโรงแรม และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่วนที่ไม่ 

แตกต่างกันมี 3 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการเข้าใจ

และการรู้จักลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ

ตารางที่ 2 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพ 

	   การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จ�ำแนกตามอายุ  

	      ระดับการศึกษา

คุณภาพการบริการ

อายุ

F sig.ไม่เกนิ 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 ปีขึ้นไป

X S.D. X S.D. X S.D. X S.D. X S.D.

1. ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 3.88 0.77 3.17 0.64 3.35 0.45 2.65 0.36 1.33 0.35 74.56 0.00*

2. ด้านการตอบสนองความต้องการ 

   ของลูกค้า
4.22 0.72 3.94 0.62 3.63 0.35 2.82 0.26 1.63 0.13 119.41 0.00*

3. ด้านความสามารถของผู้ให้บรกิาร 3.64 0.64 3.44 0.73 3.22 0.41 2.62 0.38 1.83 0.17 50.26 0.00*

4. ด้านการเข้าถึงการบริการของ   

   โรงแรม
3.04 0.75 3.11 0.75 3.28 0.38 2.60 0.53 1.93 0.10 23.14 0.00*

5. ด้านการมอีธัยาศยัไมตรกีบัลกูค้า 3.70 1.22 3.56 1.23 3.29 0.78 2.74 0.40 1.67 0.35 18.63 0.00*

6. ด้านการตดิต่อสือ่สารกบัลกูค้า 4.46 0.72 3.89 0.86 3.12 0.98 2.81 0.18 2.38 0.13 59.87 0.00*

7. ด้านความน่าเช่ือถอืของโรงแรม 4.49 0.84 4.18 0.99 3.38 0.91 2.89 0.17 2.00 0.00 60.86 0.00*

8. ด้านการรักษาความปลอดภัย 

   ของโรงแรม
4.86 0.86 4.30 1.06 3.40 0.83 2.99 0.06 3.79 0.13 47.06 0.00*

9. ด้านการเข้าใจและการรูจ้กัลกูค้า 3.35 0.40 3.20 0.48 2.93 0.55 2.87 0.15 2.55 0.21 21.37 0.00*

10. ด ้านความเป็นรูปธรรมของ 

    การบริการ
2.66 0.39 2.64 0.45 2.83 0.52 2.82 0.20 2.81 0.53 4.40 0.00*

รวม 3.81 0.53 3.52 0.57 3.20 0.48 2.78 0.20 2.10 0.17 65.42 0.00*

หมายเหต ุ*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ.05

	 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล   

กับคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ี โดยรวมแตกต่างกนั  

และเมือ่พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทีม่อีายตุ่างกันมคีวามสัมพนัธ์



75
แนวทางการพัฒนาการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลฯ

วารสารวิทยาการจดัการ ปีท่ี 4 ฉบับที ่2 (2560)

ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในทุกด้าน

	 แสดงให้เหน็ถงึความแตกต่างเป็นรายคู่ในเร่ืองคณุภาพการบรกิารของโรงแรม

ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการโรงแรมแต่ละช่วงอายุ     

มีระดับความเห็นด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ของลูกค้า ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงการบริการของโรงแรม  

ด้านการมีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ

ของโรงแรม ด้านการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม ด้านการเข้าใจและการรูจ้กัลกูค้า  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการที่แตกต่างกัน ซึ่งโรงแรมสามารถน�ำไปคิดค้น 

การให้บริการและพฒันาการ อ�ำนวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า รวมถึงการใช้กลยุทธ์ต่างๆ

โดยการจัดกลุ่มลูกค้าตามอายุได้

ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพ   

	    การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จ�ำแนกตามระดับ 

	     การศึกษา

คุณภาพการบริการ

การศึกษา

F sigประถมศกึษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี
สูงกว่า

ปริญญาตรี

X S.D. X S.D. X S.D. X S.D. X S.D.

1. ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม 4.19 0.75 3.51 0.85 3.03 0.50 3.32 0.45 2.17 0.55 53.47 0.00*

2. ด้านการตอบสนองความต้องการ 

    ของลูกค้า
4.25 0.75 4.15 0.76 3.96 0.47 3.53 0.41 2.45 0.52 89.68 0.00*

3. ด้านความสามารถของผู้ให้บรกิาร 3.69 0.77 3.64 0.64 3.33 0.78 3.16 0.45 2.33 0.46 48.83 0.00*

4. ด้านการเข้าถึงการบริการของ 

   โรงแรม
2.97 0.75 3.08 0.86 3.08 0.62 3.20 0.39 2.23 0.23 26.36 0.00*

5. ด้านการมอีธัยาศัยไมตรกีบัลกูค้า 3.61 1.14 3.70 1.32 3.57 1.20 3.25 0.73 2.35 0.56 17.55 0.00*

6. ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 4.38 0.93 4.37 0.85 3.80 0.81 3.17 0.84 2.61 0.17 64.43 0.00*

7. ด้านความน่าเชือ่ถอืของโรงแรม 4.53 0.92 4.44 0.89 4.15 1.04 3.41 0.86 2.62 0.37 53.84 0.00*
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ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพ   

	    การบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี จ�ำแนกตามระดับ 

	     การศึกษา (ต่อ)

คุณภาพการบริการ

การศึกษา

F sigประถมศกึษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี
สูงกว่า

ปริญญาตรี

X S.D. X S.D. X S.D. X S.D. X S.D.

8. ด้านการรักษาความปลอดภัย   

   ของโรงแรม
4.63 0.88 4.57 0.95 3.93 0.96 3.34 0.81 2.97 0.08 53.78 0.00*

9. ด้านการเข้าใจและการรู้จัก 

   ลูกค้า
3.40 0.39 3.34 0.43 3.21 0.43 2.94 0.48 2.73 0.18 26.91 0.00*

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

      การบรกิาร
2.77 0.47 2.69 0.37 2.60 0.56 2.73 0.47 2.84 0.17 2.81 0.00*

รวม 3.84 0.61 3.75 0.57 3.47 0.57 3.21 0.45 2.53 0.29 62.41 0.00*

หมายเหต ุ*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ.05

	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

ส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดย 

รวมแตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับ 

การศึกษาต่างกันมีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05

	 แสดงให้เหน็ถงึความแตกต่างเป็นรายคู่ในเร่ืองคณุภาพการบรกิารของโรงแรม

ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี แสดงให้เห็นว่าผู้มาใช้บริการโรงแรมแต่ละระดับ 

การศึกษามีระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ด้านความไว้วางใจต่อโรงแรม  

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถของผู ้ให้บริการ  

ด้านการเข้าถึงการบรกิารของโรงแรม ด้านการมอีธัยาศยัไมตรกีบัลกูค้า ด้านการตดิต่อ

สื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษาความปลอดภัย 

ของโรงแรม ด้านการเข้าใจและการรู้จักลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 



77
แนวทางการพัฒนาการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลฯ

วารสารวิทยาการจดัการ ปีท่ี 4 ฉบับที ่2 (2560)

ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่โรงแรมสามารถน�ำข้อมลูจากส่วนนีไ้ปวิเคราะห์การรบัรู้ของกลุม่ลกูค้า

โดยใช้ระดับการศึกษาในการแบ่งกลุ่มลูกค้าก็เป็นได้

	 สรุป ผลการวิเคราะห์แนวทางเลือกในการก�ำหนดกลยุทธ์โดยใช้ (TOWS  

Matrix) โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองสุราษฎร์ธานี 

	 SO: กลยุทธ์การเติบโตแบบเจาะเจาะตลาด

	 1. พัฒนาพนักงานให้มีศักยภาพในการให้บริการและเป็นผู้น�ำการท่องเที่ยว

เชิงคุณภาพ

	 2. พัฒนาการให้บริการด้านการคมนาคมให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นด้วย 

ความรวดเร็วและปลอดภัย

	 3. กลยุทธ์การบริการดุจญาติมิตรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้ทางด้านภาษา 

ด้านความสามารถในการให้บริการ 

	 4. จัดโปรโมชั่นให้ลูกค้ามารับบริการให้มากขึ้น ร่วมมือกับองค์กรของรัฐและ

เอกชนที่ให้การสนับสนุน

	 5. นโยบายลดการพึ่งพิงตัวกลางที่ให้บริการจองโรงแรมผ่านอินเตอร์เน็ต 

และสามารถเข้าถึงฐานนักท่องเที่ยวได้สูงสุด

	 6. มีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมเพื่อรณรงค์การท่องเที่ยวในทุกรูปแบบ

	 WO: กลยุทธ์การเติบโตแบบรวมตัวไปไว้ข้างหลัง

	 1. เพิ่มทักษะทางการสื่อสารแก่พนักงานเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยว

	 2. เพิ่มวิธีการสร้างพันธมิตรกับลูกค้าเพื่อเพิ่มยอดการให้บริการ

	 3. พัฒนาด้านอาคารสถานท่ี ระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมที่มี

ความทันสมัยเพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นและเป็นผู้น�ำการท่องเที่ยวเชิงคุณภาพ

	 4. พัฒนาประสิทธิภาพของโรงแรมโดยไม่พึ่งพิงจากภาครัฐและเอกชนมาก 

จนเกินไป

	 5. กลยทุธ์ลดการพ่ึงพิงตัวกลางเน้นการจองผ่านอนิเตอร์เนต็ เพือ่ความสะดวก

และรวดเร็ว และเพิ่มปริมาณลูกค้า
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	 ST: กลยุทธ์การเติบโตแบบการพัฒนา

	 1. การพัฒนาพนักงานของโรงแรมให้มีความสามารถในการให้บริการ เพื่อ 

ลดภาวการณ์แข่งขันที่สูงขึ้น

	 2. การก่อสร้างโรงแรมต้องค�ำนงึถงึโอกาสและช่องทางการขยายตัวในอนาคต

เพื่อลดปัญหาธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

	 3. พัฒนาระบบการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพเพิ่มลูกค้าในช่วง Low Season

	 WT: กลยุทธ์เชิงรับ

	 1. พัฒนาประสิทธิภาพทางด้านภาษาของพนักงานโดยการให้ความรู้ ศึกษา 

ดูงาน ให้การศึกษาต่อเพื่อพัฒนาวิชาชีพ 

	 2. พัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยของโรงแรมให้สูงขึ้นโดยการแก้ 

จุดบกพร่องต่างๆ ให้ใช้งานได้อย่างดี มีการตรวจสอบความพร้อมอย่างสม�่ำเสมอ 

	 3. กลยุทธ์พัฒนาโรงแรมที่ก�ำลังจะเปิดใหม่ให้มีราคาที่เป็นธรรมและม ี

เครื่องอ�ำนวยความสะดวกครบครันสวยงามและทันสมัย	

อภิปรายผล

	 จากการวจิยัเรือ่งแนวทางการพฒันาการด�ำเนนิการด้านทนุมนษุย์เพือ่พฒันา

คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ผู้วิจัยได้อภิปรายผล

การวิจัยไว้ดังนี้

	 1. เพื่อศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร

สุราษฎร์ธานี คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้าน 

ความไว้วางใจต่อโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสามารถ

ของผู้ให้บรกิาร ด้านการเข้าถงึการบรกิารของโรงแรม ด้านการมีอธัยาศยัไมตรกีบัลูกค้า 

ด้านการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรม ด้านการรักษา 

ความปลอดภยัของโรงแรม ด้านการเข้าใจและการรู้จักลกูค้า และด้านความเป็นรปูธรรม

ของการบริการ ลูกค้ามีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

เทศบาลนครสุราษฎร์ธาน ีโดยรวมรายข้ออยู่ในระดบัปานกลาง แสดงให้เหน็ว่า คุณภาพ

การบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีผูป้ระกอบการได้ให้ความส�ำคญั
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ของการบริการซึ่งจะเป็นเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู ้ ติดต่อองค์กรหรือหน่วยงาน 

เกิดความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการอื่นๆ ในโอกาส

ครัง้ต่อไป ซึง่การบรกิารทีด่จีะส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารโรงแรมมทีศันคตทิีด่ต่ีอตัวผูใ้ห้บรกิาร 

และโรงแรมที่ให้บริการโดยผู้ใช้บริการจะเกิดความชื่นชมนิยมและประทับใจในตัว 

ผู้ให้บริการ ซ่ึงส่งผลให้เกิดคุณภาพท่ีดีในการให้บริการและมีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน 

และแนะน�ำให้มาใช้บรกิารเพ่ิมมากขึน้ ผลของการวจัิยสามารถน�ำไปใช้ในการแก้ปัญหา

ในส่วนต่างๆ และน�ำมาวางแผนเพือ่พฒันาต่อไป ซึง่ผลการวจิยัครัง้นี ้มคีวามสอดคล้อง

กับแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร (2550) ที่ว่าความส�ำคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร

การบรกิารโดยการบรกิารมส่ีวนช่วยเพิม่ผลก�ำไรระยะยาวให้ธุรกจิ เนือ่งจากผูร้บับรกิาร

สมัยใหม่ให้ความส�ำคัญต่อการบริการมากขึ้นในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ  

ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีต่อธุรกิจการบริการจะเข้ามาเกี่ยวข้องในทุกขั้นตอนระหว่าง 

ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ช่วยลดความเปลี่ยนใจของผู้ใช้บริการไปจากธุรกิจกล่าวคือ

ธุรกิจที่ค�ำนึงถึงความส�ำคัญ และส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให ้

ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท�ำให้ผู ้ใช้บริการแน่ใจและตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 

ได้โดยง่ายโดยเฉพาะผู้ใช้บริการรายเก่า จะมีการซ้ือซ�้ำและการซื้อเพิ่มขึ้นโดยไม่ลังเล

ใจรวมทั้งจะแนะน�ำผู้ใช้บริการรายใหม่อีกด้วย  

	 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนคร

สุราษฎร์ธานีกับปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งสอดคล้องในประเด็นของการบริการที่ท�ำให้ลูกค้า

เกิดความเชื่อมั่นในโรงแรมเป็นการเพิ่มยอดผู้เข้าพักให้สูงสูงขึ้น และส่งผลต่อผลก�ำไร

ของผู้ประกอบการ ส่วนประเด็นท่ีไม่สอดคล้อง ได้แก่ ประเด็นเรื่องของคุณธรรม

จริยธรรมในการให้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ไม่ได้มีการศึกษา      

ในเรื่องนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญมณี สงวนวงศ์วาน (2553) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมขนาดใหญ่ในเขตอ�ำเภอเมืองขอนแก่น ผลการศึกษา 

พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารโรงแรมขนาดใหญ่ในเขต

อ�ำเภอเมืองขอนแก่น ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านท�ำเลที่ตั้ง และด้านการ  

ส่งเสรมิการตลาดเรยีงตามล�ำดบั คอื ด้านการบรกิารทีม่ผีลต่อการใช้บรกิารในระดบัมาก 

ได้แก่ ห้องพักสะอาด สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนักงาน 
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มีบริการด้านอื่นๆ ครบครัน และความหรูหราความ ทันสมัย ด้านราคามีผลต่อการ 

ใช้บริการในระดับมาก และค่าบริการมีหลายระดับราคาก็มีผลต่อการเลือกใช้ในขณะที่ 

โรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธานใีห้ความส�ำคญัในเรือ่ง การรกัษาความปลอดภัย   

ความน่าเชื่อถือของโรงแรม และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

	 3. เพือ่สร้างกลยทุธ์การพัฒนาคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในเขตเทศบาล

นครสรุาษฎร์ธานี การวเิคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT) ของโรงแรมในจงัหวดัสรุาษฎร์ธาน ี

ตามสถานการณ์ 4 รูปแบบจากจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค น�ำมาวิเคราะห์

ตามสถานการณ์ S+O W+O S+T และ W+T จงึได้กลยทุธ์ แสดงให้เหน็ว่า สภาพแวดล้อม 

ของโรงแรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธาน ีเมือ่เปรยีบเทยีบกลยทุธ์ตามสถานการณ์ 4 รปูแบบ

ที่ได้จากการวิเคราะห์ตามสถานการณ์ S+O W+O S+T และ W+T ของโรงแรมใน 

จังหวัดสุราษฎร์ธานีแล้ว กลยุทธ์ต่างๆ เหล่าน้ันสามารถน�ำไปจัดแผนงาน/กิจกรรม 

โรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งอาจจะเนื่องมาจากสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้นเฉพาะ  

ดังนั้น จึงควรน�ำกลยุทธ์ที่แตกต่างกันนี้น�ำไปคิดกิจกรรม/งาน/โครงการที่เหมาะสมกับ

แต่ละโรงแรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อเป็นการแก้ปัญหาหรือเป็นการพัฒนา 

ให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรัฏฐ์ อัครรัศมีโภคิน (2553) 

ได้ท�ำการศึกษากลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันใน

อุตสาหกรรมโรงแรม: กรณีศึกษาโรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพมหานคร เพื่อสร้างความได้

เปรยีบทางการแข่งขนัในอตุสาหกรรมโรงแรม กรณีศกึษา: โรงแรมดุสิตธานกีรงุเทพมหานคร  

เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม กรณีศึกษา:  

โรงแรมดุสิตธานีกรุงเทพมหานครน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพื่อศึกษาสภาพแวดล้อม

ธรุกิจและปัญหาของ โรงแรมดสิุตธานกีรุงเทพฯ 2) เพือ่ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจ 

ซือ้ของผูบ้รโิภคและความต้องการของผูบ้รโิภค 3) เพ่ือศกึษาแนวทางการพฒันากลยทุธ์

ธุรกิจและกลยุทธ์การตลาด เพ่ือแก้ปัญหาและเพิ่มผลประกอบการให้กับบริษัทฯ โดย

การวจิยันีไ้ด้ออกแบบการวจัิยผสมผสานการวจัิยเชงิ ปรมิาณ (Quantitative Research)  

ด้วยการวจิยัเชิงส�ำรวจกลุม่ลกูค้า โดยใช้แบบสอบถามผ่านกลุม่บรษัิทท่องเทีย่ว จ�ำนวน 

30 ตัวอย่าง และการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้เกี่ยวข้องและ 

ผู้ใช้บริการ ผลการศึกษา พบว่า 1) ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญกับสถานที่ตั้งที่ สามารถ 
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เดินทางไปยังที่อื่นได้สะดวกสบาย ส่วนประสมทางการตลาด ควรได้รับการพัฒนาและ

เชือ่มโยงกบัผูใ้ช้บรกิารผ่านพฤติกรรมการค้นหาข้อมลูต่างๆ ของผูใ้ช้บรกิาร  2) กลยทุธ์

ระดับต่างๆ ที่องค์กรควรพิจารณาใช้ในการเพิ่มผลประกอบการ ได้แก่ กลยุทธ ์

ระดบัองค์กร คอื กลยทุธ์การเจรญิเตบิโตโดยมุง่เน้นความเชีย่วชาญ (Growth Strategy) 

ทั้งในแนวดิ่งและแนวระนาบ กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ คือ การเจริญเติบโตที่มุ่งเน้น 

การสร้างความแตกต่างในธุรกิจ (Differentiate) และกลยุทธ์ระดับหน้าที่ด้านการตลาด 

คือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดธุรกิจ (Marketing Mix) อีกทั้งการจัดท�ำแนวทาง 

เพือ่การจดัการด้านอืน่ๆ เพือ่เป็นประโยชน์ต่อไป ทนุมนษุย์ของพนกังานโรงแรมในเขต

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ด้านความรู้เฉพาะด้านในการปฏิบัติงาน ด้านทักษะพื้นฐาน

ที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ด้านคุณลักษณะท่ีเป็นส่วนประกอบของบุคคล มีคุณภาพ 

อยูใ่นระดบัมาก และด้านความสามารถทีส่่งผลต่อการปฏบิตังิาน ทนุมนษุย์ของพนกังาน

โรงแรมในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีมคีณุภาพอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงให้เห็นว่า  

การให้บริการที่เป็นรูปธรรมเป็นปัจจัยเดียวที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัยท้ังหมด

ที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพการบริการเช่นสิ่งอ�ำนวยความสะดวกการตกแต่งภายใน

ภายนอกการแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการเครื่องมือเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ท่ีต้องใช้

ประกอบเพือ่ให้บรกิารตวัแทนบริการในเชิงภายภาพลกัษณะ และพฤตกิรรมของลกูค้า

คนอ่ืนที่เข ้ามาใช้บริการพร้อมกันในสถานบริการ การวัดคุณภาพการบริการ 

เป็นสิง่ทีท้่าทายส�ำหรบัผูว้จิยัและองค์กรต่างๆ เนือ่งจากคณุลกัษณะของการบรกิารเอง

ทีม่ลัีกษณะเฉพาะตวั ซึง่สอดคล้องในประเดน็ด้านทนุมนษุย์ ได้แก่ การพฒันาพนกังาน

ให้มีศกัยภาพในการให้บรกิาร และเป็นผูน้�ำการท่องเทีย่วเชงิคณุภาพ กลยทุธ์การบรกิาร

ดุจญาติมิตรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้ทางด้านภาษา ความสามารถในการให้บริการ

ทีมุ่ง่เน้นด้านความเชีย่วชาญ และนโยบายลดการพ่ึงพงิตวักลางทีใ่ห้บรกิารจองโรงแรม

ผ่านอินเตอร์เน็ต และสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลนักท่องเที่ยวได้สูงสุด ผลการวิจัยครั้งนี้

ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรัฏฐ์ อัครรัศมีโภคิน (2553) ได้ท�ำการศึกษากลยุทธ์ 

การตลาดเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโรงแรม: กรณีศึกษา

โรงแรมดสุติธานกีรงุเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า 1) ผูใ้ช้บรกิารให้ความส�ำคัญกบั

สถานที่ตั้งที่ สามารถเดินทางไปยังท่ีอื่นได้สะดวกสบาย ส่วนประสมทางการตลาด  
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ควรได้รับการพัฒนา และเชื่อมโยงกับผู้ใช้บริการผ่านพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลต่างๆ 

ของผู้ใช้บริการ 2) กลยุทธ์ระดับ ต่างๆ ทีอ่งค์กรควรพิจารณาใช้ในการเพิม่ผลประกอบการ  

ได้แก่ กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ กลยุทธ์การเจริญเติบโตโดยมุ่งเน้นความเชี่ยวชาญ 

(Growth Strategy) ทั้งในแนวดิ่งและแนวระนาบ กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ คือ  

การเจริญเติบโตที่มุ่งเน้นการสร้างความแตกต่างในธุรกิจ (Differentiate) และกลยุทธ์

ระดับหน้าที่ด้านการตลาด คือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด ธุรกิจ (Marketing Mix) 

อีกทั้งการจัดท�ำแนวทางเพื่อการจัดการด้านอื่นๆ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อไป  

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1. กลุม่ตวัอย่างในการวิจัยครัง้นีม้เีพียงเฉพาะธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี 

เท่านั้น การวิจัยครั้งต่อไปควรเลือกกลุ่มโรงแรมในจังหวัดอื่นๆ ด้วย เพื่อดูการบริหาร

ประสบการณ์ลูกค้าที่หลากหลายขึ้น

	 2. การวจิยัคร้ังนีเ้ป็นการศกึษาแนวทางการพฒันาการด�ำเนนิการด้านทนุมนษุย์  

เพือ่พฒันาคณุภาพการบรกิารของโรงแรมเพียงธรุกจิเดยีว ดงันัน้ เพือ่ทีจ่ะมคีวามเข้าใจ

ในการบรหิารประสบการณ์ลกูค้าให้มากขึน้ควรมกีารศกึษาในธรุกจิบรกิารประเภทอืน่ๆ 

ด้วย 

	 3. การวจิยัควรเลือกโรงแรมทีม่ขีนาดเท่ากนั มลีกัษณะในการให้บรกิารเหมอืนกนั 

	 4. การวจิยัควรเลอืกโรงแรมทีม่ที�ำเลทีต่ัง้ใกล้เคยีงกนั เพือ่ให้การเปรยีบเทยีบ

สมบูรณ์ยิ่งขึ้น

	 5. การวจิยัควรใช้กลุ่มประชาการทีเ่ป็นทัง้ชาวไทยและต่างประเทศทีม่าใช้บรกิาร 

โรงแรม

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 จากผลการน�ำการบรหิารประสบการณ์ลกูค้ามาใช้กบัธรุกจิโรงแรม ท�ำให้เหน็ว่า 

ธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ไม่ใช่ธุรกิจโรงแรม ก็สามารถน�ำการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 

มาใช้กับธุรกิจได้เช่นกัน เพราะธุรกิจบริการมีจุดสัมผัสท่ีสามารถสร้างประสบการณ์ 



83
แนวทางการพัฒนาการด�ำเนินการด้านทุนมนุษย์ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลฯ

วารสารวิทยาการจดัการ ปีท่ี 4 ฉบับที ่2 (2560)

ให้กับลูกค้าเช่นเดียวกับธุรกิจโรงแรมแนวทางการบริหารงานของธุรกิจโรงแรมให้มี

คุณภาพ  มีดังนี้

	 1. ก�ำหนดจุดสัมผัสระหว่างลูกค้ากับโรงแรมเพื่อให้ลูกค้าได้ประสบการณ์ที่ดี

จากโรงแรมโดยแต่จะจุดจะต้องมีการให้บริการที่ดีกับลูกค้าท่ีท�ำให้ลูกค้ามีความรู้สึก 

ให้ทางบวกเท่านั้น ส�ำหรับจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมท่ีส�ำคัญ และมีผลต่อการ 

สร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้าได้เป็นอย่างด ี ซึง่เป็นจุดการให้บริการของพนักงานทีม่ี 

ต่อลูกค้า คือ จุดการให้บริการของแผนกบริการส่วนหน้าในการส�ำรองห้องพัก  

การลงทะเบียนการเข้าพัก (Check In) และคืนห้องพัก (Check Out) และจุดสัมผัส 

ที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้ระหว่างที่ลูกค้าพักในโรงแรม เช่น บริการแม่บ้าน บริการ 

ในห้องพัก สิ่งอ�ำนวยความสะดวกทั้งในและนอกห้องพัก บริการห้องอาหาร บริการ 

ห้องออกก�ำลังกาย และบริการซักรีด

	 2. การประเมินจุดสัมผัสทั้งหมดที่ก�ำหนดไว้เพื่อดูว่าในแต่ละจุดสัมผัสมีการ

ให้บรกิารเป็นอย่างไร ลกัษณะการสมัผสัของลกูค้ากบัโรงแรมเป็นอย่างไร เพือ่ท่ีจะสร้าง

ความโดดเด่นให้กับโรงแรมได้ ซึ่งทางโรงแรมใช้แบบสอบถามประเมินการให้บริการ            

ในด้านหลักๆ ที่เกิดจากจุดสัมผัสทางตรงที่ลูกค้าได้รับจากการให้บริการของโรงแรม 

คือแผนกบริการส่วนหน้า แผนกอาหารและเครื่องด่ืม และแผนกแม่บ้าน รวมไปถึง 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ทั้งในห้องพักและนอกห้องพัก บรรยากาศของโรงแรม  

และการให้บริการของพนักงานทั่วไป

	 3. เสริมสร้างความรู้ประสบการณ์ให้กับพนักงานโรงแรมท่ีเป็นเอกลักษณ ์

ให้กับแต่ละจุดของโรงแรม ท่ีท�ำให้ลูกค้าค้ารับรู้ได้ โดยน�ำเอกลักษณ์ประเพณีและ

วัฒนธรรมของไทยมาใช้ในการให้บริการกับลูกค้า เพื่อเป็นการสร้างความแตกต่าง 

ให้กับธุรกิจ เช่น ใช้การสวัสดี และการยกมือไหว้ในการทักทายลูกค้าการใส่ใจ 

ในรายละเอียดของลูกค้า และการแต่งกายของพนักงาน

	 4. ควรน�ำข้อมลูจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอปุสรรคและกลยทุธ์จากสถานการณ์ 

ต่างๆ ที่ได้มาไปใช้เป็นข้อมูลในการจัดท�ำแผนพัฒนาคุณภาพการบริการโรงแรม 

ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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	 5. หาวิธตีรวจสอบจดุอ่อนหรอือปุสรรค ทีพ่บว่าเกดิจากปัญหาใด และจะหาวิธี 

แก้ไขได้อย่างไร 

	 6. ส่งเสริมและพัฒนาจุดแข็งหรือโอกาสของคุณภาพการบริการโรงแรม 

ในจังหวัดสุราษฎร์ธานีให้คงอยู่อย่างยืนยาวต่อไป 
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