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Abstract
 The objectives of the study were to 1. study the demographic profile and behavior of guest; 
2.study the level of procedure of front office staff service and revisits of guests; 3. study the differences 
of demographic profile and behavior affecting procedure of front office staff service;  and 4. study the 
influence of procedure of front office staff service towards revisits of guests in four-star hotels in Chonburi  
Province. This study was conducted in quantitative approaches. The samples were 400 Thai guests,  
who had experiences in four-star 25 hotels in Chonburi Province. The analysis of data was descriptive statistics 
in terms of frequency, percentage, standard deviation as well as inferential statistics in terms of independent 
sample t-test, one-way ANOVA and multiple regression analysis with enter method to prove hypotheses.
 The results showed that attitude on procedure of front office staff service and the revisit of 
guests were at high levels. From hypothesis testing, it was found different in occupation, period of times 
to stay the hotel and the purposes of stay. Procedure of front office staff service, especially pre-arrival,  
while staying at the hotel and departure had an influence revisit of guests. The best prediction of procedure 
of front office staff service of revisits of guests will be pre-arrival, while staying at the hotel, and departure, 
respectively.
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 The results showed that attitude on procedure of front office staff service and the revisit of 
guests were at high levels. From hypothesis testing, it was found different in occupation, period of times 
to stay the hotel and the purposes of stay. Procedure of front office staff service, especially pre-arrival,  
while staying at the hotel and departure had an influence revisit of guests. The best prediction of procedure 
of front office staff service of revisits of guests will be pre-arrival, while staying at the hotel, and departure, 
respectively.
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 The results of the study can be applied for the guidelines how to drive the service business in order to generate  
the revisit of Thai tourists. Moreover, the development of level of procedure of front office staff service  
towards the quality standards of guest satisfaction should be concerned. Yet, the strategic direction of the 
service business formulation, which can be promoted as an international quality standards, will be useful 
for giving services to tourists from different cultures in the future.
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บทนำ
 แผู้นพัฒนาเศิรษฐกิจและสังคมแห่งชีาติ ฉบับท่่� 12 ได�ให�ความสำคัญในการสร�างข่ดความสามารถุในการแข่งขัน 
ของธ์รุกจิบรกิารและการท่อ่งเท่่�ย์วท่่�มศ่ิกัย์ภาพให�เติบโตและสนับสนนุภาคการผู้ลิต ในขณะเดย่์วกันภาครฐัมน่โย์บาย์สนับสนนุ 
ด�านการท่่องเท่่�ย์วมาอย่์างต่อเน่�องเพ่�อให�ประเท่ศิไท่ย์เป็นจดุหมาย์ปลาย์ท่างหลักของการท่่องเท่่�ย์ว (World Tourism Organization  
(UNWTO), 2022). การสนับสนุนและส่งเสริมการท่่องเท่่�ย์วดังกล่าวส่งผู้ลให�ธุ์รกิจโรงแรมเกิดการขย์าย์ตัว โดย์เฉพาะกลุ่ม
โรงแรมหรูหราระดับ 4-5 ดาว ได�ขย์าย์ตัวขึ�นอย์่างรวดเร็ว ซึ�งม่กลุ่มนักท่่องเท่่�ย์วชีาวต่างชีาติเป็นกลุ่มลูกค�าหลัก ซึ�งสอดคล�อง
กบัข�อมลูจากศินูย์ว์จิยั์เศิรษฐกิจธ์นาคารออมสินท่่�พบวา่ ธ์รุกจิโรงแรมในปี พ.ศิ. 2562 เกิดการขย์าย์ตัว โดย์ได�รับปจัจยั์สนบัสนนุ              
จากนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และชีาวต่างประเท่ศิท่่�เกิดการขย์าย์ตัวอย์่างต่อเน่�อง โดย์เฉพาะนักท่่องเท่่�ย์วคุณภาพ ส่งผู้ลให� 
เกิดการสร�างราย์ได�รวมประมาณ 3 ล�านล�านบาท่และก่อให�เกิดการขย์าย์ตัวถุึงร�อย์ละ 10 (GSB Research, 2019).
 การพฒันาคณุภาพการบรกิารในโรงแรมเปน็สว่นหนึ�งของการย์กระดบัคณุภาพการท่่องเท่่�ย์ว เพ่�อให�บรรลวุตัถุปุระสงค์
ในการมม่าตรฐานในด�านการท่่องเท่่�ย์ว สูม่าตรฐานการท่อ่งเท่่�ย์วระดบัโลกเพ่�อรองรบันกัท่อ่งเท่่�ย์วในท่กุกลุม่ ดงันั�นภาย์ใต�สภาวะ
การแข่งขันท่่�รนุแรงของธ์ุรกิจโรงแรมการย์กระดบัคุณภาพการบริการจงึเป็นกลย์ทุ่ธ์ส์ำคญัท่่�ผูู้�ประกอบการโรงแรมควรคำนึงถุึง 
(Kim, Jang, Kang & Kim, 2020) โดย์เฉพาะอย์่างย์ิ�งโรงแรมระดับส่�ดาว เป็นโรงแรมท่่�ม่คู่แข่งขันสูงและม่จำนวนมากในตลาด
ของโรงแรม ซึ�งสอดคล�องกับข�อมูลจากศูินย์์วิจัย์เศิรษฐกิจธ์นาคารออมสินท่่�ระบุว่า ปัจจัย์เส่�ย์งสำหรับธ์ุรกิจโรงแรมส่�ดาว ค่อ 
ภาวะการแข่งขันท่่�ค่อนข�างรุนแรงจากผูู้�ประกอบการขนาดใหญ่ท่่�เป็นเคร่อโรงแรมไท่ย์และต่างชีาติและการถูุกแย่์งฐานลูกค�า
จากท่่�พักแรมขนาดกลางใหม่ๆท่่�ม่คุณภาพการบริการไม่น�อย์กว่า 4 ดาวแต่ราคาแค่โรงแรมระดับ 3 ดาว จึงจำเป็นต�องอาศิัย์ 
การบริการท่่�ดเ่ย่์�ย์มเพ่�อให�ลูกค�าเกิดความพึงพอใจสูงสดุ ซึ�งการให�บริการท่่�ดน่ั�นขึ�นอย์ูกั่บปจัจยั์ท่่�สำคัญท่่�สดุคอ่ คณุภาพการบริการ  
ซึ�งจะส่งผู้ลให�ผูู้�ใชี�บริการกลับมาใชี�บริการซ�ำ (GSB Research, 2019)
 ในธ์รุกจิโรงแรมและท่่�พกัประกอบด�วย์งานท่่�แย์กออกเปน็หลาย์แผู้นกท่่�สำคญัด�วย์กนัโดย์เฉพาะอย์า่งย์ิ�งแผู้นกต�อนรบั
ส่วนหน�า (Front Office Operations) ถุ่อเป็นจุดท่่�เป็นหัวใจสำคัญของโรงแรมและเป็นจุดหลักท่่�ผูู้�เข�าพักต�องเข�ามาติดต่อ  
ดงันั�นพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจงึถุอ่เปน็ตวัแท่นของโรงแรมในการตดิตอ่กบัผูู้�เข�าพกัและย์งัเปน็แหลง่ข�อมลูเก่�ย์วกบัแขกท่่�สำคญั  
โดย์ท่ั�วไปงานบริการแผู้นกส่วนหน�าของโรงแรมจะรับผู้ิดชีอบ ทุ่กกระบวนการล�วนแต่เก่�ย์วข�องกับการบริการท่ั�งสิ�น 
พนักงานส่วนหน�าจะต�องสร�างความสัมพันธ์์และความประทั่บใจให�กับผูู้�เข�าพัก นอกจากจะสร�างความรู�สึกอันด่ต่อผูู้�เข�าพัก 
และพนกังานแล�วย์งัจะเปน็ตวัเชี่�อมไปถุงึคณุภาพการบรกิารท่่�จะสง่ผู้ลให�ผูู้�เข�าพกักลบัมาใชี�บรกิารอก่ครั�ง ดงัท่่� Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985)  ได�กล่าวว่า ผูู้�รับบริการจะคาดหวังว่าโรงแรมท่่�ม่ระดับดาวสูงๆจะม่คุณภาพในกระบวนการ
ให�บริการอันดับแรก ในการศิึกษาครั�งน่�ผูู้�วิจัย์จึงมุ่งศิึกษากระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับของโรงแรมระดับ 4 ดาว 
เน่�องจากการศิกึษาพบวา่ นกัท่อ่งเท่่�ย์วท่่�เข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วในจงัหวดัชีลบรุส่ว่นใหญพ่กัโรงแรมระดบัส่�ดาว มร่ะย์ะเวลาในการพกั 
ในชีว่งเวลาท่่�สั�นแตใ่นขณะเด่ย์วกันมจ่ำนวนท่่�มาเข�าพกัจำนวนมาก มอ่ตัราการเข�าพกัสงูและมพ่ฤติกรรมการจองล่วงหน�ามากขึ�น  
โดย์ผูู้�วิจัย์ท่ำการศิึกษาผู้่านการประย์ุกต์แนวคิดกระบวนการให�บริการ (Lovelock & Wirtz, 2010) และวงจรการให�บริการ
แขก (The Guest Cycle)” ในงานส่วนหน�าของโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995) โดย์การศิึกษากระบวนการให�บริการ
เพ่�อตรวจสอบกระบวนการในการบริการอันเป็นประโย์ชีน์แก่ผูู้�ท่่�เก่�ย์วข�องในการนำไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ให�ม่ประสิท่ธ์ิภาพมากขึ�น  

 จังหวัดชีลบุร่ เป็นอ่ก 1 ใน 5 เม่องท่่�สำนักงานส่งเสริมการจัดประชุีมและนิท่รรศิการม่นโย์บาย์และส่งเสริมให�เป็น 
“MICE CITY” ของประเท่ศิ รวมถุงึย์งัเปน็เมอ่งในโครงการพฒันาพ่�นท่่�ระเบย่์งเศิรษฐกจิพเิศิษภาคตะวนัออก (EEC) การกำหนด
จังหวัดชีลบุร่เป็นพ่�นท่่�ในการศิึกษาวิจัย์    ครั�งน่� เน่�องจากจังหวัดชีลบุร่เป็นเม่องท่่�ม่สถุานท่่�และแหล่งท่่องเท่่�ย์วท่่�จะสามารถุ
รองรับอุตสาหกรรมการท่่องเท่่�ย์วได� อ่กท่ั�งย์ังเป็นจังหวัดลำดับต�นๆในประเท่ศิไท่ย์ท่่�ม่นักท่่องเท่่�ย์วนิย์มเดินท่างมาท่่องเท่่�ย์ว  
(Thailand Convention and Exhibition Bureau (TCEB), 2020) จากสถิุตนิกัท่อ่งเท่่�ย์วท่่�เดินท่างเข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วจังหวัดชีลบุร่  
ในปี 2562 ม่จำนวน 15,162,901 คน และในปี 2563 ม่จำนวน 5,352,213 คน (City Data Platform,2021) โดย์เฉพาะในปี 
2561 ซึ�งเป็นปีก่อนท่่�จะม่สถุานการณ์โรคระบาด ม่จำนวนนักท่่องเท่่�ย์วท่่�เดินท่างเข�ามาท่่องเท่่�ย์วในเม่องพัท่ย์ามากท่่�สุดถุึง 
14,259,261 คน แบ่งเป็นนักท่่องเท่่�ย์วไท่ย์ 4,939,657 คน นักท่่องเท่่�ย์วต่างชีาติ 9,319,604 คน โดย์นักท่่องเท่่�ย์วส่วนใหญ่ 
เดินท่างมาจากจ่น อินเด่ย์ และรัสเซ่ย์เป็น 3 อันดับแรกของสัดส่วนนักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่จำนวนมากท่่�สุดในจังหวัดชีลบุร่  
(Prachachart, 2020) อย่์างไรกต็ามจากสถุานการณ์โรคระบาดท่่�เกดิในป ี2563 สง่ผู้ลให�การท่อ่งเท่่�ย์วหย์ดุชีะงกั หลาย์ประเท่ศิ 
ท่ั�วโลกหยุ์ดการให�บริการท่่องเท่่�ย์ว โรงแรมและอุตสาหกรรมบริการ จึงส่งผู้ลให�เกิดนักท่่องเท่่�ย์วในประเท่ศิเท่่านั�น  
จากการศิึกษาผู้ลกระท่บโควิด-19 ต่อภาคการโรงแรม ท่่�พัก พบว่าจำนวนนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และนักท่่องเท่่�ย์วต่างชีาติ 
สง่ผู้ลกระท่บต่อราย์รับของโรงแรมแตกต่างกันตามลักษณะของโรงแรม โดย์นักท่อ่งเท่่�ย์วชีาวไท่ย์จะสำคัญต่อราย์รับของโรงแรม
ขนาดกลาง จึงส่งผู้ลให�นักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์เดินท่างมาจังหวัดชีลบุร่มากขึ�นในชี่วงผู้่อนคลาย์มาตรการและเป็นโอกาสท่่�ด่ 
ของโรงแรมในการพัฒนาคุณภาพกระบวนการให�บริการ (Prachachart, 2022)
 สำหรับปัจจัย์ธ์ุรกิจโรงแรมนอกจากปัจจัย์ในด�านการตลาด การสร�างความแตกต่าง ปัจจัย์ท่างด�านกระบวนการ 
ให�บรกิารมค่วามสำคญั ท่กุโรงแรมย์งัให�ความสำคญักบัการให�บรกิารซึ�งเปน็สิ�งจำเปน็อย์า่งมากท่่�จะสามารถุดึงดดูให�นักท่อ่งเท่่�ย์ว 
เข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วประเท่ศิไท่ย์เพิ�มมากขึ�นและเป็นปจัจยั์สำคัญในการสร�างโอกาสท่างธุ์รกจิของประเท่ศิให�เติบโตได�อย่์างมั�นคงและ
สร�างราย์ได�ให�กบัประเท่ศิอย์า่งมหาศิาล จากข�อมลูพบวา่จงัหวดัชีลบรุม่จ่ำนวนห�องพกัโรงแรมและรส่อรร์วมเกอ่บ 64,000 ห�อง  
ซึ�งเป็นจำนวนท่่�มากท่่�สุดรองจากกรุงเท่พมหานครและมากกว่าจำนวนห�องพักท่่�ภูเก็ต โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ซึ�งม่จำนวน
ห�องพักรวมกันคิดเป็นร�อย์ละ 20 ของโรงแรมท่่�ม่ท่ั�งหมด และส่วนท่่�เหล่อเป็นท่่�พักประเภท่อ่�นๆ (GSB Research, 2019)  
แตใ่นขณะเดย่์วกันสดัสว่นของท่่�พกัระดบั 4 ดาวมอั่ตราการเข�าพกัท่่�สงูเน่�องจากโรงแรมระดับ 4 ดาว เป็นโรงแรมท่่�มค่วามโดดเด่น
ในด�านสิ�งอำนวย์ความสะดวก มค่วามสวย์หร ูมค่วามท่นัสมยั์ของห�องพกัและการตกแตง่ มม่าตรฐานสากลระดบัสงูในท่กุๆ ด�าน  
ท่ั�งด�านห�องพัก ห�องอาหาร สิ�งอำนวย์ความสะดวกต่างๆ และการบริการ จึงเป็นท่่�ย์อมรับของกลุ่มลูกค�าท่่�ม่ราย์ได�สูงเท่่ย์บเท่่า 
ระดับ 5 ดาว แต่ม่ความแตกต่างกันมากกับโรงแรมระดับ 5 ดาวในด�านของราคา ในขณะเด่ย์วกันโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจงัหวดัชีลบุร่จากข�อมลูพบวา่ ม่ 25 โรงแรมท่่�เปน็โรงแรมท่่�ผู้า่นการรบัรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ท่ำให�นกัท่อ่งเท่่�ย์วชีาวไท่ย์ 
ม่ความมั�นใจในการใชี�บริการมากขึ�น (Thai hotel association, 2019) ซึ�งนักท่่องเท่่�ย์วท่่�เดินท่างมาจังหวัดชีลบุร่ส่วนใหญ ่
เป็นกลุ่มท่่�ม่การพำนักในระย์ะสั�น จึงม่พฤติกรรมการเล่อกท่่�พักในระดับ 4 ดาวมากกว่า โดย์เฉพาะในชี่วงเท่ศิกาลส่วนใหญ่
จำนวนนักท่่องเท่่�ย์วเดินท่างในประเท่ศิท่่�เป็นชีาวไท่ย์นิย์มใชี�บริการ
 จากเหตผุู้ลดงักลา่ว งานวจิยั์น่�จงึมุง่ศิกึษาการพฒันากระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าเพ่�อการกลบัมา 
ใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�รบับริการ กรณศึ่ิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร ่เน่�องจากการให�บริการของพนักงานต�อนรับสว่นหน�า 
เป็นกระบวนการสำคัญท่่�ส่งผู้ลให�เกิดการกลับมาใชี�บริการซ�ำ นอกจากน่�ย์ังม่ปัจจัย์อ่�นๆ ในธ์ุรกิจโรงแรมท่่�ส่งผู้ลต่อคุณภาพ 
ของการบริการ เพ่�อให�เกดิรปูแบบการพฒันาการบรกิาร เน่�องจากธุ์รกจิโรงแรมต�องมก่ารพัฒนาคณุภาพการบริการ ถุอ่เป็นอาวธุ์ 
สำคญัในการสร�างความได�เปร่ย์บในการแขง่ขนั เพราะนอกจากจะชีว่ย์สร�างภาพลกัษณท์่่�ดแ่ละท่ำให�ลกูค�าย์นิดท่่่�จะจา่ย์มากขึ�น 
เพ่�อแลกกับการบริการท่่�เหน่อกว่า ส่งผู้ลให�การบริการม่คุณภาพและพร�อมท่่�จะส่งมอบงานบริการท่่�ด่ให�กับนักท่่องเท่่�ย์ว   
และเพ่�อสามารถุพฒันาและปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร ซึ�งคณุภาพของการบรกิารจะสง่ผู้ลตอ่การตดัสนิใจกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำ  
ในขณะเด่ย์วกันธ์ุรกิจโรงแรมเกิดการแข่งขันในเชีิงพัฒนาเพ่�อสร�างคุณภาพสินค�าและบริการท่่�เหน่อกว่ารวมถุึงการสร�าง 
ความแตกต่างเป็นเอกลักษณ์เฉพาะท่่�สามารถุรองรับความต�องการของนักท่่องเท่่�ย์วในอุตสาหกรรมการท่่องเท่่�ย์วได�
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 The results of the study can be applied for the guidelines how to drive the service business in order to generate  
the revisit of Thai tourists. Moreover, the development of level of procedure of front office staff service  
towards the quality standards of guest satisfaction should be concerned. Yet, the strategic direction of the 
service business formulation, which can be promoted as an international quality standards, will be useful 
for giving services to tourists from different cultures in the future.

Keywords: Procedure of Service, Front Office Staff, Revisits of Guests

บทนำ
 แผู้นพัฒนาเศิรษฐกิจและสังคมแห่งชีาติ ฉบับท่่� 12 ได�ให�ความสำคัญในการสร�างข่ดความสามารถุในการแข่งขัน 
ของธ์รุกจิบรกิารและการท่อ่งเท่่�ย์วท่่�มศ่ิกัย์ภาพให�เติบโตและสนับสนนุภาคการผู้ลิต ในขณะเดย่์วกันภาครฐัมน่โย์บาย์สนับสนนุ 
ด�านการท่่องเท่่�ย์วมาอย่์างต่อเน่�องเพ่�อให�ประเท่ศิไท่ย์เป็นจดุหมาย์ปลาย์ท่างหลักของการท่่องเท่่�ย์ว (World Tourism Organization  
(UNWTO), 2022). การสนับสนุนและส่งเสริมการท่่องเท่่�ย์วดังกล่าวส่งผู้ลให�ธุ์รกิจโรงแรมเกิดการขย์าย์ตัว โดย์เฉพาะกลุ่ม
โรงแรมหรูหราระดับ 4-5 ดาว ได�ขย์าย์ตัวขึ�นอย์่างรวดเร็ว ซึ�งม่กลุ่มนักท่่องเท่่�ย์วชีาวต่างชีาติเป็นกลุ่มลูกค�าหลัก ซึ�งสอดคล�อง
กบัข�อมลูจากศินูย์ว์จิยั์เศิรษฐกิจธ์นาคารออมสินท่่�พบวา่ ธ์รุกจิโรงแรมในปี พ.ศิ. 2562 เกิดการขย์าย์ตัว โดย์ได�รับปจัจยั์สนบัสนนุ              
จากนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และชีาวต่างประเท่ศิท่่�เกิดการขย์าย์ตัวอย์่างต่อเน่�อง โดย์เฉพาะนักท่่องเท่่�ย์วคุณภาพ ส่งผู้ลให� 
เกิดการสร�างราย์ได�รวมประมาณ 3 ล�านล�านบาท่และก่อให�เกิดการขย์าย์ตัวถุึงร�อย์ละ 10 (GSB Research, 2019).
 การพฒันาคณุภาพการบรกิารในโรงแรมเปน็สว่นหนึ�งของการย์กระดบัคณุภาพการท่่องเท่่�ย์ว เพ่�อให�บรรลวุตัถุปุระสงค์
ในการมม่าตรฐานในด�านการท่่องเท่่�ย์ว สูม่าตรฐานการท่อ่งเท่่�ย์วระดบัโลกเพ่�อรองรบันกัท่อ่งเท่่�ย์วในท่กุกลุม่ ดงันั�นภาย์ใต�สภาวะ
การแข่งขันท่่�รนุแรงของธ์ุรกิจโรงแรมการย์กระดบัคุณภาพการบริการจงึเป็นกลย์ทุ่ธ์ส์ำคญัท่่�ผูู้�ประกอบการโรงแรมควรคำนึงถุึง 
(Kim, Jang, Kang & Kim, 2020) โดย์เฉพาะอย์่างย์ิ�งโรงแรมระดับส่�ดาว เป็นโรงแรมท่่�ม่คู่แข่งขันสูงและม่จำนวนมากในตลาด
ของโรงแรม ซึ�งสอดคล�องกับข�อมูลจากศูินย์์วิจัย์เศิรษฐกิจธ์นาคารออมสินท่่�ระบุว่า ปัจจัย์เส่�ย์งสำหรับธ์ุรกิจโรงแรมส่�ดาว ค่อ 
ภาวะการแข่งขันท่่�ค่อนข�างรุนแรงจากผูู้�ประกอบการขนาดใหญ่ท่่�เป็นเคร่อโรงแรมไท่ย์และต่างชีาติและการถูุกแย่์งฐานลูกค�า
จากท่่�พักแรมขนาดกลางใหม่ๆท่่�ม่คุณภาพการบริการไม่น�อย์กว่า 4 ดาวแต่ราคาแค่โรงแรมระดับ 3 ดาว จึงจำเป็นต�องอาศิัย์ 
การบริการท่่�ดเ่ย่์�ย์มเพ่�อให�ลูกค�าเกิดความพึงพอใจสูงสดุ ซึ�งการให�บริการท่่�ดน่ั�นขึ�นอย์ูกั่บปจัจยั์ท่่�สำคัญท่่�สดุคอ่ คณุภาพการบริการ  
ซึ�งจะส่งผู้ลให�ผูู้�ใชี�บริการกลับมาใชี�บริการซ�ำ (GSB Research, 2019)
 ในธ์รุกจิโรงแรมและท่่�พกัประกอบด�วย์งานท่่�แย์กออกเปน็หลาย์แผู้นกท่่�สำคญัด�วย์กนัโดย์เฉพาะอย์า่งย์ิ�งแผู้นกต�อนรบั
ส่วนหน�า (Front Office Operations) ถุ่อเป็นจุดท่่�เป็นหัวใจสำคัญของโรงแรมและเป็นจุดหลักท่่�ผูู้�เข�าพักต�องเข�ามาติดต่อ  
ดงันั�นพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจงึถุอ่เปน็ตวัแท่นของโรงแรมในการตดิตอ่กบัผูู้�เข�าพกัและย์งัเปน็แหลง่ข�อมลูเก่�ย์วกบัแขกท่่�สำคญั  
โดย์ท่ั�วไปงานบริการแผู้นกส่วนหน�าของโรงแรมจะรับผู้ิดชีอบ ทุ่กกระบวนการล�วนแต่เก่�ย์วข�องกับการบริการท่ั�งสิ�น 
พนักงานส่วนหน�าจะต�องสร�างความสัมพันธ์์และความประทั่บใจให�กับผูู้�เข�าพัก นอกจากจะสร�างความรู�สึกอันด่ต่อผูู้�เข�าพัก 
และพนกังานแล�วย์งัจะเปน็ตวัเชี่�อมไปถุงึคณุภาพการบรกิารท่่�จะสง่ผู้ลให�ผูู้�เข�าพกักลบัมาใชี�บรกิารอก่ครั�ง ดงัท่่� Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985)  ได�กล่าวว่า ผูู้�รับบริการจะคาดหวังว่าโรงแรมท่่�ม่ระดับดาวสูงๆจะม่คุณภาพในกระบวนการ
ให�บริการอันดับแรก ในการศิึกษาครั�งน่�ผูู้�วิจัย์จึงมุ่งศิึกษากระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับของโรงแรมระดับ 4 ดาว 
เน่�องจากการศิกึษาพบวา่ นกัท่อ่งเท่่�ย์วท่่�เข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วในจงัหวดัชีลบรุส่ว่นใหญพ่กัโรงแรมระดบัส่�ดาว มร่ะย์ะเวลาในการพกั 
ในชีว่งเวลาท่่�สั�นแตใ่นขณะเดย่์วกันมจ่ำนวนท่่�มาเข�าพกัจำนวนมาก มอ่ตัราการเข�าพกัสงูและมพ่ฤติกรรมการจองล่วงหน�ามากขึ�น  
โดย์ผูู้�วิจัย์ท่ำการศิึกษาผู้่านการประย์ุกต์แนวคิดกระบวนการให�บริการ (Lovelock & Wirtz, 2010) และวงจรการให�บริการ
แขก (The Guest Cycle)” ในงานส่วนหน�าของโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995) โดย์การศิึกษากระบวนการให�บริการ
เพ่�อตรวจสอบกระบวนการในการบริการอันเป็นประโย์ชีน์แก่ผูู้�ท่่�เก่�ย์วข�องในการนำไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ให�ม่ประสิท่ธ์ิภาพมากขึ�น  

 จังหวัดชีลบุร่ เป็นอ่ก 1 ใน 5 เม่องท่่�สำนักงานส่งเสริมการจัดประชุีมและนิท่รรศิการม่นโย์บาย์และส่งเสริมให�เป็น 
“MICE CITY” ของประเท่ศิ รวมถุงึย์งัเปน็เมอ่งในโครงการพฒันาพ่�นท่่�ระเบ่ย์งเศิรษฐกจิพเิศิษภาคตะวนัออก (EEC) การกำหนด
จังหวัดชีลบุร่เป็นพ่�นท่่�ในการศิึกษาวิจัย์    ครั�งน่� เน่�องจากจังหวัดชีลบุร่เป็นเม่องท่่�ม่สถุานท่่�และแหล่งท่่องเท่่�ย์วท่่�จะสามารถุ
รองรับอุตสาหกรรมการท่่องเท่่�ย์วได� อ่กท่ั�งย์ังเป็นจังหวัดลำดับต�นๆในประเท่ศิไท่ย์ท่่�ม่นักท่่องเท่่�ย์วนิย์มเดินท่างมาท่่องเท่่�ย์ว  
(Thailand Convention and Exhibition Bureau (TCEB), 2020) จากสถิุตนิกัท่อ่งเท่่�ย์วท่่�เดินท่างเข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วจังหวัดชีลบุร่  
ในปี 2562 ม่จำนวน 15,162,901 คน และในปี 2563 ม่จำนวน 5,352,213 คน (City Data Platform,2021) โดย์เฉพาะในปี 
2561 ซึ�งเป็นปีก่อนท่่�จะม่สถุานการณ์โรคระบาด ม่จำนวนนักท่่องเท่่�ย์วท่่�เดินท่างเข�ามาท่่องเท่่�ย์วในเม่องพัท่ย์ามากท่่�สุดถุึง 
14,259,261 คน แบ่งเป็นนักท่่องเท่่�ย์วไท่ย์ 4,939,657 คน นักท่่องเท่่�ย์วต่างชีาติ 9,319,604 คน โดย์นักท่่องเท่่�ย์วส่วนใหญ่ 
เดินท่างมาจากจ่น อินเด่ย์ และรัสเซ่ย์เป็น 3 อันดับแรกของสัดส่วนนักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่จำนวนมากท่่�สุดในจังหวัดชีลบุร่  
(Prachachart, 2020) อย่์างไรกต็ามจากสถุานการณ์โรคระบาดท่่�เกดิในป ี2563 สง่ผู้ลให�การท่อ่งเท่่�ย์วหย์ดุชีะงกั หลาย์ประเท่ศิ 
ท่ั�วโลกหยุ์ดการให�บริการท่่องเท่่�ย์ว โรงแรมและอุตสาหกรรมบริการ จึงส่งผู้ลให�เกิดนักท่่องเท่่�ย์วในประเท่ศิเท่่านั�น  
จากการศิึกษาผู้ลกระท่บโควิด-19 ต่อภาคการโรงแรม ท่่�พัก พบว่าจำนวนนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และนักท่่องเท่่�ย์วต่างชีาติ 
สง่ผู้ลกระท่บต่อราย์รับของโรงแรมแตกต่างกันตามลักษณะของโรงแรม โดย์นักท่อ่งเท่่�ย์วชีาวไท่ย์จะสำคัญต่อราย์รับของโรงแรม
ขนาดกลาง จึงส่งผู้ลให�นักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์เดินท่างมาจังหวัดชีลบุร่มากขึ�นในชี่วงผู้่อนคลาย์มาตรการและเป็นโอกาสท่่�ด่ 
ของโรงแรมในการพัฒนาคุณภาพกระบวนการให�บริการ (Prachachart, 2022)
 สำหรับปัจจัย์ธ์ุรกิจโรงแรมนอกจากปัจจัย์ในด�านการตลาด การสร�างความแตกต่าง ปัจจัย์ท่างด�านกระบวนการ 
ให�บรกิารมค่วามสำคญั ท่กุโรงแรมย์งัให�ความสำคญักบัการให�บรกิารซึ�งเปน็สิ�งจำเปน็อย์า่งมากท่่�จะสามารถุดึงดดูให�นักท่อ่งเท่่�ย์ว 
เข�ามาท่อ่งเท่่�ย์วประเท่ศิไท่ย์เพิ�มมากขึ�นและเป็นปจัจยั์สำคัญในการสร�างโอกาสท่างธุ์รกจิของประเท่ศิให�เติบโตได�อย่์างมั�นคงและ
สร�างราย์ได�ให�กบัประเท่ศิอย์า่งมหาศิาล จากข�อมลูพบวา่จงัหวดัชีลบรุม่จ่ำนวนห�องพกัโรงแรมและรส่อรร์วมเกอ่บ 64,000 ห�อง  
ซึ�งเป็นจำนวนท่่�มากท่่�สุดรองจากกรุงเท่พมหานครและมากกว่าจำนวนห�องพักท่่�ภูเก็ต โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ซึ�งม่จำนวน
ห�องพักรวมกันคิดเป็นร�อย์ละ 20 ของโรงแรมท่่�ม่ท่ั�งหมด และส่วนท่่�เหล่อเป็นท่่�พักประเภท่อ่�นๆ (GSB Research, 2019)  
แตใ่นขณะเดย่์วกันสดัสว่นของท่่�พกัระดบั 4 ดาวมอั่ตราการเข�าพกัท่่�สงูเน่�องจากโรงแรมระดับ 4 ดาว เป็นโรงแรมท่่�มค่วามโดดเด่น
ในด�านสิ�งอำนวย์ความสะดวก มค่วามสวย์หร ูมค่วามท่นัสมยั์ของห�องพกัและการตกแตง่ มม่าตรฐานสากลระดบัสงูในท่กุๆ ด�าน  
ท่ั�งด�านห�องพัก ห�องอาหาร สิ�งอำนวย์ความสะดวกต่างๆ และการบริการ จึงเป็นท่่�ย์อมรับของกลุ่มลูกค�าท่่�ม่ราย์ได�สูงเท่่ย์บเท่่า 
ระดับ 5 ดาว แต่ม่ความแตกต่างกันมากกับโรงแรมระดับ 5 ดาวในด�านของราคา ในขณะเด่ย์วกันโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจงัหวดัชีลบุร่จากข�อมลูพบวา่ ม่ 25 โรงแรมท่่�เปน็โรงแรมท่่�ผู้า่นการรบัรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ท่ำให�นกัท่อ่งเท่่�ย์วชีาวไท่ย์ 
ม่ความมั�นใจในการใชี�บริการมากขึ�น (Thai hotel association, 2019) ซึ�งนักท่่องเท่่�ย์วท่่�เดินท่างมาจังหวัดชีลบุร่ส่วนใหญ ่
เป็นกลุ่มท่่�ม่การพำนักในระย์ะสั�น จึงม่พฤติกรรมการเล่อกท่่�พักในระดับ 4 ดาวมากกว่า โดย์เฉพาะในชี่วงเท่ศิกาลส่วนใหญ่
จำนวนนักท่่องเท่่�ย์วเดินท่างในประเท่ศิท่่�เป็นชีาวไท่ย์นิย์มใชี�บริการ
 จากเหตผุู้ลดงักลา่ว งานวจิยั์น่�จงึมุง่ศิกึษาการพฒันากระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าเพ่�อการกลบัมา 
ใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�รบับริการ กรณ่ศึิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร ่เน่�องจากการให�บริการของพนักงานต�อนรับสว่นหน�า 
เป็นกระบวนการสำคัญท่่�ส่งผู้ลให�เกิดการกลับมาใชี�บริการซ�ำ นอกจากน่�ย์ังม่ปัจจัย์อ่�นๆ ในธ์ุรกิจโรงแรมท่่�ส่งผู้ลต่อคุณภาพ 
ของการบริการ เพ่�อให�เกดิรปูแบบการพฒันาการบรกิาร เน่�องจากธุ์รกจิโรงแรมต�องมก่ารพัฒนาคณุภาพการบริการ ถุอ่เป็นอาวธุ์ 
สำคญัในการสร�างความได�เปรย่์บในการแขง่ขนั เพราะนอกจากจะชีว่ย์สร�างภาพลกัษณท์่่�ดแ่ละท่ำให�ลกูค�าย์นิดท่่่�จะจา่ย์มากขึ�น 
เพ่�อแลกกับการบริการท่่�เหน่อกว่า ส่งผู้ลให�การบริการม่คุณภาพและพร�อมท่่�จะส่งมอบงานบริการท่่�ด่ให�กับนักท่่องเท่่�ย์ว   
และเพ่�อสามารถุพฒันาและปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร ซึ�งคณุภาพของการบรกิารจะสง่ผู้ลตอ่การตดัสนิใจกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำ  
ในขณะเด่ย์วกันธ์ุรกิจโรงแรมเกิดการแข่งขันในเชีิงพัฒนาเพ่�อสร�างคุณภาพสินค�าและบริการท่่�เหน่อกว่ารวมถุึงการสร�าง 
ความแตกต่างเป็นเอกลักษณ์เฉพาะท่่�สามารถุรองรับความต�องการของนักท่่องเท่่�ย์วในอุตสาหกรรมการท่่องเท่่�ย์วได�



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
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วัต้ถุุประส่งค์ของการวิจััย่
 1. เพ่�อศึิกษาปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรม และการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่
 2. เพ่�อศิกึษาความเหน็ตอ่กระบวนการการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจากผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว
ในจังหวัดชีลบุร่
 3. เพ่�อศิกึษาความแตกต่างปัจจยั์สว่นบุคคลและพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บรกิารท่่�สง่ผู้ลต่อกระบวนการให�บริการของพนักงาน
ต�อนรับส่วนหน�าโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่
 4. เพ่�อศิึกษาอิท่ธ์ิพลกระบวนการการให�บริการท่่�ม่ต่อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจังหวัดชีลบุร่

ประโย่ช้น์ที�คาดัว่าจัะไดั้รับจัากการวิจััย่
 ประโย่ช้น์เช้ิงนโย่บาย่
 1. ธ์ุรกิจการให�บริการท่างด�านท่่�พักสามารถุใชี�เป็นแนวท่างในพัฒนาการให�บริการของพนักงานบริการส่วนหน�า
 2. สมาคมโรงแรมไท่ย์สามารถุใชี�ข�อมลูเปน็แนวท่างในการจดัท่ำตวัชี่�วดัด�านคณุภาพการบรกิารเพ่�อรองรบันกัท่อ่งเท่่�ย์ว
ในเขตพ่�นท่่�จังหวัดชีลบุร่ 

 ประโย่ช้น์เช้ิงวิช้าการ
 1. หนว่ย์งานท่างด�านโรงแรมและสถุานท่่�ให�บรกิารนกัท่่องเท่่�ย์ว สามารถุนำข�อมลูไปใชี�ในการพฒันาคณุภาพการบรกิาร
การท่่องเท่่�ย์วในพ่�นท่่�ได�
 2. หนว่ย์งานภาครัฐ ภาคเอกชีน สถุานศึิกษา รวมถึุงบุคคลท่ั�วไปสามารถุใชี�เป็นแนวท่างในการค�นคว�าหาข�อมูลความรู� 
ในด�านการพัฒนาคุณภาพการบริการได�

แนวคิดั ทฤษฏิีแลัะงานวิจััย่ที�เกี�ย่วข้อง

 คุณีภาพัการให้้บริการ (Service Quality)
 คณุภาพการให�บรกิาร (Service Quality) เป็นความสามารถุในการตอบสนองความต�องการของผูู้�รบับรกิารให�บรกิาร 
คุณภาพของบริการเป็นสิ�งสำคัญท่่�สุดท่่�จะสร�างความแตกต่างของผูู้�รับบริการให�เหน่อกว่าคู่แข่งขันได�โดย์การเสนอคุณภาพ 
การให�บรกิารท่่�ตรงกบัความคาดหวงัของผูู้�รบับรกิารเปน็สิ�งท่่�ต�องกระท่ำ ผูู้�รบับรกิารจะพอใจถุ�าได�รบัสิ�งท่่�ต�องการ เม่�อผูู้�รบับรกิาร 
ม่ความต�องการ ณ สถุานท่่�ท่่�ผูู้�รับบริการต�องการและในรูปแบบท่่�ต�องการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)
 จึงสามารถุสรุปได�ว่า คุณภาพการให�บริการเป็นแนวคิดท่่�เกิดจากความต�องการท่่�จะหาท่างเพ่�อให�องค์การของตน
สามารถุแข่งขันได�

 พัฤต้ิกรรมผู้้้บริโภค (Consumer Behavior)
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูู้�บริโภค หมาย์ถึุง การศึิกษาเพ่�อให�ท่ราบถึุงสาเหตุท่่�มอิ่ท่ธิ์พลท่่�ท่ำให�ผูู้�บริโภคตัดสินใจซ่�อสินค�า
และบริการ ซึ�งโดย์การเข�าใจถุึงสาเหตุต่างๆ ท่่�ม่ผู้ลในการจูงใจหร่อการตัดสินใจซ่�อของผูู้�บริโภค ซึ�งขอบเขตของการวิเคราะห์
พฤติกรรมของผูู้�บริโภค ซึ�งผูู้�ใชี�บริการโรงแรมเป็นกลุ่มพฤติกรรมผูู้�บริโภคท่่�ม่กำลังซ่�อเย์อะในปัจจุบัน การท่ราบถึุงลักษณะ
ความต�องการและพฤติกรรมการซ่�อและการใชี�ของผูู้�บริโภค จะชี่วย์ให�นักการตลาดสามารถุจัดกลย์ุท่ธ์์การตลาด(Marketing 
Strategies) ท่่�สามารถุตอบจะสนองความพึงพอใจของผูู้�บริโภคได�อย์่างเหมาะสม (Lovelock & Wirtz, 2010) นอกจากน่� 
การศิกึษาของ Kozak (2001) พบวา่ พฤตกิรรมของผูู้�บรโิภคมผู่้ลลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำหรอ่การซ่�อซ�ำ เน่�องจากเม่�อผูู้�บรโิภค 
หร่อผูู้�รับบริการเกิดความพึงพอใจท่่�เกิดจากการใชี�สินค�าและบริการก็จะม่พฤติกรรมกลับมาใชี�สินค�าและบริการอันเดิมสูง
 กล่าวได�ว่าพฤติกรรมผูู้�บริโภคเป็นกระบวนการ หร่อพฤติกรรมในการตัดสินใจซ่�อ ใชี� และประเมินผู้ลการใชี�สินค�า 
หร่อบริการของผูู้�ซ่�อ ท่ั�งท่่�เป็นปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล อันจะม่ความสำคัญต่อการซ่�อสินค�าและบริการท่ั�งในปัจจุบัน 
และอนาคต

 การกลัับมาใช้้ซ้้ำ
 การซ่�อซ�ำเป็นพฤติกรรมผูู้�บริโภคท่่�ซ่�อสินค�าและบริการมากกว่าหนึ�งครั�ง โดย์ม่รูปแบบท่่�หลากหลาย์ในการบริโภค
ของซ�ำๆ โดย์จากงานวิจัย์ Berezina, Cobanoglu, Miller and Kwansa (2012) พบว่า ความพึงพอใจและท่ัศินคติ 
ของผูู้�บริโภคเป็นจุดกำเนิดของการซ่�อซ�ำ ซึ�งอาจหมาย์รวมถุึงภาพรวมความสุขของลูกค�าหร่อนักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ความพึงพอใจ 
ท่่�เกดิจากประสบการณเ์ก่�ย์วกบัการใชี�บรกิารและความรู�สกึหลงัจากการใชี�บรกิารท่างด�านการท่อ่งเท่่�ย์วแล�วกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำ 
นอกจากน่�การศึิกษาของ Prasanphanich (2018) ย์งัพบว่า การกลับมาใชี�บริการซ�ำในธุ์รกิจโรงแรมยั์งมผู่้ลมากจากผู้ลิตภัณฑ์ิหลัก 
ในการให�บริการและความสามารถุในการเข�าถุึงผู้ลิตภัณฑิ์
 สรุปได�ว่า ปัจจัย์ท่่�ส่งผู้ลท่่�เป็นจุดกำเนิดของการซ่�อซ�ำค่อ ความพึงพอใจและท่ัศินคติ ซึ�งความพึงพอใจเกิดจาก 
การม่ความสุขของลูกค�าและม่ความพึงพอใจในการให�บริการส่งผู้ลให�เกิดท่ัศินคติท่่�ด่ต่อการซ่�อ อย์่างไรก็ตามความชี่�นชีอบ 
และพงึพอใจจะส่งผู้ลต่อพฤตกิรรมการซ่�อซ�ำ การซ่�อซ�ำเป็นพฤตกิรรมท่่�เกดิขึ�นจากปัจจยั์หลาย์ประการ ส่วนหนึ�งเกดิจากความไม่พอใจ 
ในการซ่�อสินค�า ครั�งก่อนจนบางครั�งต�องเปล่�ย์นตราสินค�า โดย์ผูู้�บริโภคจะตัดสินใจว่าคุ�มค่ากับการลงทุ่นมากน�อย์ แค่ไหนส่งผู้ล
ให�ผูู้�บริโภคตัดสินใจซ่�อซ�ำแตกต่างกันไป

 กระบวนการให้้บริการ (Procedure of Service)
 ในขณะท่่�คุณภาพการบริการใชี�วัดมาตรฐานในการบริการ กระบวนการให�บริการย์ังม่ความสำคัญท่่�ส่งผู้ลต่อคุณภาพ
การบริการ Lovelock and Wirtz (2010) ได�กล่าวถุึง ดอกไม�แห่ง   การบริการ (The flower of service) ไว�ว่า โดย์ท่ั�วไป
ในงานบริการ บริการหลักและบริการเสริมจะเร่ย์กว่า Flower of Service แนวคิดน่�สามารถุชี่วย์องค์กรในการปรับปรุงระดับ
การบริการและความพึงพอใจโดย์รวมของลูกค�า ดงันั�นบริการลูกค�าไม่เพย่์งแค่การเก่�ย์วข�องกับบริการหลักเท่า่นั�น แต่ย์งัรวมถึุง 
บริการเสริมอ่กด�วย์ ซึ�งม่ท่ั�งหมด 8 ด�าน ได�แก่ ด�านข�อมูลข่าวสาร เป็นบริการเสริมท่่�ลูกค�าต�องการเพ่�อให�คำแนะนำและ
ท่ำความเข�าใจในการใชี�ผู้ลิตภัณฑิ์หลักเง่�อนไขการขาย์รวมถึุงการกำหนดราคา ด�านการสั�งซ่�อ เป็นกระบวนการสั�งซ่�อสินค�า 
ได�ตรงตามความต�องการดงัท่่�ลกูค�าท่่�คาดหวงั รวมถุงึขั�นตอนการสมคัรมวั่ตถุปุระสงคเ์พ่�อรวบรวมข�อมลูท่่�เก่�ย์วข�องกบัตวัลกูค�า 
และผู้ลิตภณัฑิ ์ด�านการแจ�งย์อดการสั�งซ่�อเปน็การบรกิารท่่�ตอ่เน่�องจากการสั�งซ่�อ พนกังานให�บรกิารควรมก่ารแสดงจำนวนสนิค�า 
ท่่�ลกูค�าต�องการ การแจ�งการเรย่์กเกบ็เงนิด�วย์ตนเองหรอ่เกบ็ผู้า่นธ์รุกรรมอ่�นๆด�านการชีำระเงนิหรอ่การแจ�งหน่�เปน็บรกิารเสรมิ
ท่่�ลูกค�าต�องการ ลูกค�าต�องการท่ราบสิ�งท่่�พวกเขาจ่าย์เงินวิธ์่การชีำระเงิน สิ�งเหล่าน่�สามารถุอำนวย์ความสะดวกให�กับลูกค�า 
ด�วย์ใบแจ�งหน่�ท่่�ชีัดเจนถูุกต�องและตรงเวลา ด�านการให�คำปรึกษาเป็นบริการเสริม เป็นการช่ีวย์เพิ�มการส่งมอบการบริการ 
โดย์การเพิ�มมูลค่าและท่ำให�เกิดการดึงดูดลูกค�ามากขึ�น บริการเหล่าน่�อาจรวมถึุงการให�คำปรึกษาส่วนบุคคลและคำแนะนำ 
ท่่�เกิดจากความเชี่�ย์วชีาญและความรู�ของพนักงาน ด�านการต�อนรับด�วย์ความยิ์นด่ การส่งมอบการบริการโดย์การเพิ�มคุณค่า 
ให�กับผู้ลิตภัณฑิ์และบริการของบริษัท่ และท่ำให�ลูกค�าน่าสนใจการบริการมากขึ�นในการต�อนรับ ด�านการเก็บความลับลูกค�า  
ลกูค�าท่่�ใชี�บริการต�องการความช่ีวย์เหลอ่เก่�ย์วกับท่รัพย์สิ์นส่วนบุคคล การเก็บรักษาข�อมูลของลูกค�าเก่�ย์วข�องกบัการเก็บบันทึ่กข�อมูล 
สำหรับลูกค�า ซึ�งบริษัท่จำเป็นต�องเก็บรักษาข�อมูลอย์่างปลอดภัย์ ด�านการให�บริการเพิ�มเติม เป็นการให�บริการท่่�นอกเหน่อ 
จากการบริการหลักท่่�กำหนด เพ่�อสร�างความประทั่บใจให�กับลูกค�าท่่�มาใชี�บริการ อ่กท่ั�ง Hashem (2018) ได�ท่ำการศึิกษา 
อิท่ธ์ิพลการบริการต่อลูกค�าและความพึงพอใจ: กรณ่ศิึกษากลุ่มโรงพย์าบาลเอกชีนจอร์แดน โดย์ศิึกษามิติการให�บริการ  
จากผู้ลการศิึกษาพบว่า การให�บริการหลักและบริการเสริมตามแนวคิดดอกไม�ให�บริการ ม่อิท่ธ์ิพลต่อความพึงพอใจของลูกค�า 
ค่อด�านข�อมูลข่าวสาร (Information) การสั�งซ่�อ (Ordering) แจ�งย์อดการสั�งซ่�อ (Billing) การชีำระค่าสินค�า (Payment)  
การให�คำปรกึษาแนะนำ (Consultation) และ การต�อนรบัด�วย์ความย์นิด ่(Hospitality) และด�านท่่�ไมม่อ่ทิ่ธ์พิลตอ่ความพงึพอใจ 
ของลูกค�าค่อ การเก็บความลับลูกค�า (Safekeeping) และ การให�บริการเพิ�มเติม (Exception)
 ดงันั�นจงึสรปุได�ว่า ความพงึพอใจกบับรกิารหลกัและบรกิารเสรมิเป็นสิ�งสำคญัสำหรบัลกูค�าท่่�จงรกัภกัด ่ในการใชี�บรกิารครั�งแรก 
ลกูค�ามกัจะมุง่เน�นไปท่่�ความพงึพอใจของบรกิารเปน็หลกัเพ่�อประเมนิระดบัการให�บรกิาร ในขณะท่่�ผูู้�ซ่�อซ�ำและลกูค�าท่่�จงรกัภกัด่ 
มากขึ�นจะมุ่งเน�นท่่�การบริการเสริม



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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วัต้ถุุประส่งค์ของการวิจััย่
 1. เพ่�อศึิกษาปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรม และการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่
 2. เพ่�อศิกึษาความเหน็ตอ่กระบวนการการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจากผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว
ในจังหวัดชีลบุร่
 3. เพ่�อศิกึษาความแตกต่างปัจจยั์สว่นบุคคลและพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บรกิารท่่�สง่ผู้ลต่อกระบวนการให�บริการของพนักงาน
ต�อนรับส่วนหน�าโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่
 4. เพ่�อศิึกษาอิท่ธ์ิพลกระบวนการการให�บริการท่่�ม่ต่อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจังหวัดชีลบุร่

ประโย่ช้น์ที�คาดัว่าจัะไดั้รับจัากการวิจััย่
 ประโย่ช้น์เช้ิงนโย่บาย่
 1. ธ์ุรกิจการให�บริการท่างด�านท่่�พักสามารถุใชี�เป็นแนวท่างในพัฒนาการให�บริการของพนักงานบริการส่วนหน�า
 2. สมาคมโรงแรมไท่ย์สามารถุใชี�ข�อมลูเปน็แนวท่างในการจดัท่ำตวัชี่�วดัด�านคณุภาพการบรกิารเพ่�อรองรบันกัท่อ่งเท่่�ย์ว
ในเขตพ่�นท่่�จังหวัดชีลบุร่ 

 ประโย่ช้น์เช้ิงวิช้าการ
 1. หนว่ย์งานท่างด�านโรงแรมและสถุานท่่�ให�บรกิารนกัท่่องเท่่�ย์ว สามารถุนำข�อมลูไปใชี�ในการพฒันาคณุภาพการบรกิาร
การท่่องเท่่�ย์วในพ่�นท่่�ได�
 2. หนว่ย์งานภาครัฐ ภาคเอกชีน สถุานศึิกษา รวมถึุงบุคคลท่ั�วไปสามารถุใชี�เป็นแนวท่างในการค�นคว�าหาข�อมูลความรู� 
ในด�านการพัฒนาคุณภาพการบริการได�

แนวคิดั ทฤษฏิีแลัะงานวิจััย่ที�เกี�ย่วข้อง

 คุณีภาพัการให้้บริการ (Service Quality)
 คณุภาพการให�บรกิาร (Service Quality) เป็นความสามารถุในการตอบสนองความต�องการของผูู้�รบับรกิารให�บรกิาร 
คุณภาพของบริการเป็นสิ�งสำคัญท่่�สุดท่่�จะสร�างความแตกต่างของผูู้�รับบริการให�เหน่อกว่าคู่แข่งขันได�โดย์การเสนอคุณภาพ 
การให�บรกิารท่่�ตรงกบัความคาดหวงัของผูู้�รบับรกิารเปน็สิ�งท่่�ต�องกระท่ำ ผูู้�รบับรกิารจะพอใจถุ�าได�รบัสิ�งท่่�ต�องการ เม่�อผูู้�รบับรกิาร 
ม่ความต�องการ ณ สถุานท่่�ท่่�ผูู้�รับบริการต�องการและในรูปแบบท่่�ต�องการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)
 จึงสามารถุสรุปได�ว่า คุณภาพการให�บริการเป็นแนวคิดท่่�เกิดจากความต�องการท่่�จะหาท่างเพ่�อให�องค์การของตน
สามารถุแข่งขันได�

 พัฤต้ิกรรมผู้้้บริโภค (Consumer Behavior)
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูู้�บริโภค หมาย์ถึุง การศึิกษาเพ่�อให�ท่ราบถึุงสาเหตุท่่�มอิ่ท่ธิ์พลท่่�ท่ำให�ผูู้�บริโภคตัดสินใจซ่�อสินค�า
และบริการ ซึ�งโดย์การเข�าใจถุึงสาเหตุต่างๆ ท่่�ม่ผู้ลในการจูงใจหร่อการตัดสินใจซ่�อของผูู้�บริโภค ซึ�งขอบเขตของการวิเคราะห์
พฤติกรรมของผูู้�บริโภค ซึ�งผูู้�ใชี�บริการโรงแรมเป็นกลุ่มพฤติกรรมผูู้�บริโภคท่่�ม่กำลังซ่�อเย์อะในปัจจุบัน การท่ราบถึุงลักษณะ
ความต�องการและพฤติกรรมการซ่�อและการใชี�ของผูู้�บริโภค จะชี่วย์ให�นักการตลาดสามารถุจัดกลย์ุท่ธ์์การตลาด(Marketing 
Strategies) ท่่�สามารถุตอบจะสนองความพึงพอใจของผูู้�บริโภคได�อย์่างเหมาะสม (Lovelock & Wirtz, 2010) นอกจากน่� 
การศิกึษาของ Kozak (2001) พบวา่ พฤตกิรรมของผูู้�บรโิภคมผู่้ลลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำหรอ่การซ่�อซ�ำ เน่�องจากเม่�อผูู้�บรโิภค 
หร่อผูู้�รับบริการเกิดความพึงพอใจท่่�เกิดจากการใชี�สินค�าและบริการก็จะม่พฤติกรรมกลับมาใชี�สินค�าและบริการอันเดิมสูง
 กล่าวได�ว่าพฤติกรรมผูู้�บริโภคเป็นกระบวนการ หร่อพฤติกรรมในการตัดสินใจซ่�อ ใชี� และประเมินผู้ลการใชี�สินค�า 
หร่อบริการของผูู้�ซ่�อ ท่ั�งท่่�เป็นปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล อันจะม่ความสำคัญต่อการซ่�อสินค�าและบริการท่ั�งในปัจจุบัน 
และอนาคต

 การกลัับมาใช้้ซ้้ำ
 การซ่�อซ�ำเป็นพฤติกรรมผูู้�บริโภคท่่�ซ่�อสินค�าและบริการมากกว่าหนึ�งครั�ง โดย์ม่รูปแบบท่่�หลากหลาย์ในการบริโภค
ของซ�ำๆ โดย์จากงานวิจัย์ Berezina, Cobanoglu, Miller and Kwansa (2012) พบว่า ความพึงพอใจและท่ัศินคติ 
ของผูู้�บริโภคเป็นจุดกำเนิดของการซ่�อซ�ำ ซึ�งอาจหมาย์รวมถุึงภาพรวมความสุขของลูกค�าหร่อนักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ความพึงพอใจ 
ท่่�เกดิจากประสบการณเ์ก่�ย์วกบัการใชี�บรกิารและความรู�สกึหลงัจากการใชี�บรกิารท่างด�านการท่อ่งเท่่�ย์วแล�วกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำ 
นอกจากน่�การศึิกษาของ Prasanphanich (2018) ย์งัพบว่า การกลับมาใชี�บริการซ�ำในธุ์รกิจโรงแรมยั์งมผู่้ลมากจากผู้ลิตภัณฑ์ิหลัก 
ในการให�บริการและความสามารถุในการเข�าถุึงผู้ลิตภัณฑิ์
 สรุปได�ว่า ปัจจัย์ท่่�ส่งผู้ลท่่�เป็นจุดกำเนิดของการซ่�อซ�ำค่อ ความพึงพอใจและท่ัศินคติ ซึ�งความพึงพอใจเกิดจาก 
การม่ความสุขของลูกค�าและม่ความพึงพอใจในการให�บริการส่งผู้ลให�เกิดท่ัศินคติท่่�ด่ต่อการซ่�อ อย์่างไรก็ตามความชี่�นชีอบ 
และพงึพอใจจะส่งผู้ลต่อพฤตกิรรมการซ่�อซ�ำ การซ่�อซ�ำเป็นพฤตกิรรมท่่�เกดิขึ�นจากปัจจยั์หลาย์ประการ ส่วนหนึ�งเกดิจากความไม่พอใจ 
ในการซ่�อสินค�า ครั�งก่อนจนบางครั�งต�องเปล่�ย์นตราสินค�า โดย์ผูู้�บริโภคจะตัดสินใจว่าคุ�มค่ากับการลงทุ่นมากน�อย์ แค่ไหนส่งผู้ล
ให�ผูู้�บริโภคตัดสินใจซ่�อซ�ำแตกต่างกันไป

 กระบวนการให้้บริการ (Procedure of Service)
 ในขณะท่่�คุณภาพการบริการใชี�วัดมาตรฐานในการบริการ กระบวนการให�บริการย์ังม่ความสำคัญท่่�ส่งผู้ลต่อคุณภาพ
การบริการ Lovelock and Wirtz (2010) ได�กล่าวถุึง ดอกไม�แห่ง   การบริการ (The flower of service) ไว�ว่า โดย์ท่ั�วไป
ในงานบริการ บริการหลักและบริการเสริมจะเร่ย์กว่า Flower of Service แนวคิดน่�สามารถุชี่วย์องค์กรในการปรับปรุงระดับ
การบริการและความพึงพอใจโดย์รวมของลูกค�า ดงันั�นบริการลูกค�าไม่เพย่์งแค่การเก่�ย์วข�องกับบริการหลักเท่า่นั�น แต่ย์งัรวมถึุง 
บริการเสริมอ่กด�วย์ ซึ�งม่ท่ั�งหมด 8 ด�าน ได�แก่ ด�านข�อมูลข่าวสาร เป็นบริการเสริมท่่�ลูกค�าต�องการเพ่�อให�คำแนะนำและ
ท่ำความเข�าใจในการใชี�ผู้ลิตภัณฑิ์หลักเง่�อนไขการขาย์รวมถึุงการกำหนดราคา ด�านการสั�งซ่�อ เป็นกระบวนการสั�งซ่�อสินค�า 
ได�ตรงตามความต�องการดงัท่่�ลกูค�าท่่�คาดหวงั รวมถุงึขั�นตอนการสมคัรมวั่ตถุปุระสงคเ์พ่�อรวบรวมข�อมลูท่่�เก่�ย์วข�องกบัตวัลกูค�า 
และผู้ลิตภณัฑิ ์ด�านการแจ�งย์อดการสั�งซ่�อเปน็การบรกิารท่่�ตอ่เน่�องจากการสั�งซ่�อ พนกังานให�บรกิารควรมก่ารแสดงจำนวนสนิค�า 
ท่่�ลกูค�าต�องการ การแจ�งการเรย่์กเกบ็เงนิด�วย์ตนเองหรอ่เกบ็ผู้า่นธ์รุกรรมอ่�นๆด�านการชีำระเงนิหรอ่การแจ�งหน่�เปน็บรกิารเสรมิ
ท่่�ลูกค�าต�องการ ลูกค�าต�องการท่ราบสิ�งท่่�พวกเขาจ่าย์เงินวิธ์่การชีำระเงิน สิ�งเหล่าน่�สามารถุอำนวย์ความสะดวกให�กับลูกค�า 
ด�วย์ใบแจ�งหน่�ท่่�ชีัดเจนถูุกต�องและตรงเวลา ด�านการให�คำปรึกษาเป็นบริการเสริม เป็นการช่ีวย์เพิ�มการส่งมอบการบริการ 
โดย์การเพิ�มมูลค่าและท่ำให�เกิดการดึงดูดลูกค�ามากขึ�น บริการเหล่าน่�อาจรวมถึุงการให�คำปรึกษาส่วนบุคคลและคำแนะนำ 
ท่่�เกิดจากความเชี่�ย์วชีาญและความรู�ของพนักงาน ด�านการต�อนรับด�วย์ความยิ์นด่ การส่งมอบการบริการโดย์การเพิ�มคุณค่า 
ให�กับผู้ลิตภัณฑิ์และบริการของบริษัท่ และท่ำให�ลูกค�าน่าสนใจการบริการมากขึ�นในการต�อนรับ ด�านการเก็บความลับลูกค�า  
ลกูค�าท่่�ใชี�บริการต�องการความช่ีวย์เหลอ่เก่�ย์วกับท่รัพย์สิ์นส่วนบุคคล การเก็บรักษาข�อมูลของลูกค�าเก่�ย์วข�องกบัการเก็บบันทึ่กข�อมูล 
สำหรับลูกค�า ซึ�งบริษัท่จำเป็นต�องเก็บรักษาข�อมูลอย์่างปลอดภัย์ ด�านการให�บริการเพิ�มเติม เป็นการให�บริการท่่�นอกเหน่อ 
จากการบริการหลักท่่�กำหนด เพ่�อสร�างความประทั่บใจให�กับลูกค�าท่่�มาใชี�บริการ อ่กท่ั�ง Hashem (2018) ได�ท่ำการศึิกษา 
อิท่ธ์ิพลการบริการต่อลูกค�าและความพึงพอใจ: กรณ่ศิึกษากลุ่มโรงพย์าบาลเอกชีนจอร์แดน โดย์ศิึกษามิติการให�บริการ  
จากผู้ลการศิึกษาพบว่า การให�บริการหลักและบริการเสริมตามแนวคิดดอกไม�ให�บริการ ม่อิท่ธ์ิพลต่อความพึงพอใจของลูกค�า 
ค่อด�านข�อมูลข่าวสาร (Information) การสั�งซ่�อ (Ordering) แจ�งย์อดการสั�งซ่�อ (Billing) การชีำระค่าสินค�า (Payment)  
การให�คำปรกึษาแนะนำ (Consultation) และ การต�อนรบัด�วย์ความย์นิด ่(Hospitality) และด�านท่่�ไมม่อ่ทิ่ธ์พิลตอ่ความพงึพอใจ 
ของลูกค�าค่อ การเก็บความลับลูกค�า (Safekeeping) และ การให�บริการเพิ�มเติม (Exception)
 ดงันั�นจงึสรปุได�ว่า ความพงึพอใจกบับรกิารหลกัและบรกิารเสรมิเป็นสิ�งสำคญัสำหรบัลกูค�าท่่�จงรกัภกัด ่ในการใชี�บรกิารครั�งแรก 
ลกูค�ามกัจะมุง่เน�นไปท่่�ความพงึพอใจของบรกิารเปน็หลกัเพ่�อประเมนิระดบัการให�บรกิาร ในขณะท่่�ผูู้�ซ่�อซ�ำและลกูค�าท่่�จงรกัภกัด่ 
มากขึ�นจะมุ่งเน�นท่่�การบริการเสริม
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 จากตวัชี่�วดัคณุภาพการบรกิารจากแนวคดิดอกไม�แหง่การบรกิาร (Lovelock & Wirtz, 2010) เม่�อประย์กุตก์บักระบวนการ
ให�บริการส่วนหน�าของโรงแรมเพ่�อพัฒนาให�การบริการม่คุณภาพมากย์ิ�งขึ�น พบว่าสอดคล�องกับแนวคิดของ Kasavana 
and Brooks (1995) ท่่�ได�เสนอวงจรการดำเนินงานในการให�บริการแขกของธ์ุรกิจโรงแรมสามารถุแบ่งได�เป็น 4 กระบวนการ 
เร่ย์กว่าเป็น “วงจรการให�บริการแขก (The Guest Cycle)” ในงานส่วนหน�าของโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995)  
ซึ�งได�แก่ ขั�นตอนก่อนท่่�แขกจะมาถุึงโรงแรม ขั�นตอนเม่�อแขกมาถุึงโรงแรม ขั�นตอนเม่�อแขกกำลังเข�าพักในโรงแรม และขั�นตอน 
เม่�อแขกออกจากโรงแรม จากการท่บท่วนวรรณกรรมผูู้�วจิยั์จงึได�ประยุ์กต์ ตวัชี่�วดัคณุภาพการบริการจากแนวคิดดอกไม�แห่งการบริการ  
(Lovelock & Wirtz,  2010) และวงจรการดำเนินงานในการให�บริการแขกของธ์ุรกิจโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995)  
เพ่�อใชี�เป็นตัวแปรในงานวิจัย์ พบว่าม่ความสอดคล�องกันและสรุปดังตารางท่่� 1

ต้ารางที� 1 แส่ดังความส่อดัคล้ัองของแนวคิดัดัอกไม้แห่้งการบริการแลัะวงจัรการดัำเนินงานในการให้้บริการ 
 แขกของธุุรกิจัโรงแรม

 ดังนั�นผูู้�วิจัย์จึงใชี� วงจรการให�บริการแขก (Kasavana & Brooks, 1995) เป็นตัวแปรหลักในงานวิจัย์ชีิ�นน่� 
และใชี�แนวคดิดอกไม�แหง่การบรกิาร (Lovelock & Wirtz, 2010) เปน็ตวัแปรย์อ่ย์ในการวจิยั์เพ่�อพฒันากระบวนการให�บรกิาร
ของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าเพ่�อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�รับบริการ กรณ่ศึิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่  
เพ่�อเสนอสมมติฐานและกรอบแนวคิดในงานวิจัย์ได�ดังน่�

ส่มมต้ิฐ์านของการวิจััย่
 การศิึกษาในครั�งน่�ศิึกษาปัจจัย์ส่วนบุคคล ในด�าน เพศิ อาย์ุ ระดับการศิึกษา อาชี่พ ราย์ได� จากการศิึกษางานวิจัย์  
Bunrangsee and Pasunon (2018) พบวา่ ปจัจยั์ส่วนบุคลจะมค่วามสมัพนัธ์กั์บท่ศัินคต ิการแสดงความคดิเห็นรวมถุงึพฤติกรรม
การใชี�บริการ และปัจจัย์ส่วนบุคคลจะม่ผู้ลต่อการเล่อกใชี�บริการโรงแรม  ซึ�งพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการในงานวิจัย์น่�ได�ศิึกษา 
จากงานวิจัย์ท่่�ท่ำการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมในด�านต่างๆ ได�แก่ ชี่วงระย์ะเวลาในการเข�าพัก วัตถุุประสงค ์
การเข�าพัก บุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์ การใชี�ชี่องท่างในการรับข�อมูลในการจอง ปัจจัย์ท่่�ม่ส่วนในการตัดสินใจเข�าพัก 
เป็นต�น เน่�องจากพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมจะส่งผู้ลกับการใชี�บริการและการประเมินคุณภาพบริการในการเข�าพัก  
ซึ�งด�านกระบวนการให�บริการของพนักงาน จะเป็นตวัแปรท่่�สำคญัในงานวิจยั์น่�โดย์จะศึิกษาในด�านการให�บริการกอ่นการเข�าพกั 
การรบัลงท่ะเบย่์น การให�บริการขณะพัก และการให�บริการเม่�อแจ�งออกจากห�องพัก ซึ�งกระบวนการเหล่าน่�จะสง่ผู้ลต่อการกลับ
มาใชี�บริการซ�ำหร่อไม่นั�นขึ�นอย์ู่กับกระบวนการให�บริการของพนักงาน ซึ�งม่สมมติฐานดังน่�

วงจัรการให้้บริการแขก
Kasavana and Brooks (1995)

แนวคิดัดัอกไม้แห้่งการบริการ
Lovelock and Wirtz  (2010)

1. ขั�นตอนก่อนท่่�แขกจะมาถุึงโรงแรม ข�อมูลข่าวสาร (Information)
การสั�งซ่�อ (Ordering)

2. ขั�นตอนเม่�อแขกมาถุึงโรงแรม การต�อนรับด�วย์ความย์ินด่ (Hospitality)
การให�คำปรึกษาแนะนำ (Consultation)

3. ขั�นตอนเม่�อแขกกำลังเข�าพักในโรงแรม แจ�งย์อดการสั�งซ่�อ (Billing)
การชีำระค่าสินค�า (Payment)
การต�อนรับด�วย์ความย์ินด่ (Hospitality)
การให�คำปรึกษาแนะนำ (Consultation)

4. ขั�นตอนเม่�อแขกออกจากโรงแรม การเก็บความลับลูกค�า (Safekeeping)
การให�บริการเพิ�มเติม (Exception)

	 สมมติฐิานที่่�	1	ความแติกติา่งของปัจัจยัสว่นบุคุคลและพฤติกิรรมของผู้้�ใช้�บุริการสง่ผู้ลติอ่ความคดิเห็น็ติอ่กระบุวนการ
ให็�บุริการของพนักงานติ�อนรับุส่วนห็น�าของโรงแรมระดับุ	4	ดาวในจังห็วัดช้ลบุุร่
	 สมมติฐิานที่่�	2	กระบุวนการให็�บุรกิารของพนกังานติ�อนรบัุสว่นห็น�ามอ่ทิี่ธิพิลที่างติรงเช้งิบุวกติอ่การกลบัุมาใช้�บุรกิารซ้ำ้ 
ของผู้้�ใช้�บุริการโรงแรมระดับุ	4	ดาวในจังห็วัดช้ลบุุร่

กรอบแนวคิดัการวิจััย่

การกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลั

เพศิ
อาย์ุ
ระดับการศิึกษา
อาชี่พ
ราย์ได�

พัฤต้ิกรรมผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

- ชี่วงเวลาในการเข�าพัก 
- วัตถุุประสงค์ในการเข�าพัก
- บุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์
- การใชี�ชี่องท่างในรับข�อมูลและการจอง
- ปัจจัย์ท่่�ม่ส่วนตัดสินใจในการเข�าพัก

กระบวนการให้้บริการ

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 
การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 
การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม
การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก
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 จากตวัชี่�วดัคณุภาพการบรกิารจากแนวคดิดอกไม�แหง่การบรกิาร (Lovelock & Wirtz, 2010) เม่�อประย์กุตก์บักระบวนการ
ให�บริการส่วนหน�าของโรงแรมเพ่�อพัฒนาให�การบริการม่คุณภาพมากย์ิ�งขึ�น พบว่าสอดคล�องกับแนวคิดของ Kasavana 
and Brooks (1995) ท่่�ได�เสนอวงจรการดำเนินงานในการให�บริการแขกของธ์ุรกิจโรงแรมสามารถุแบ่งได�เป็น 4 กระบวนการ 
เร่ย์กว่าเป็น “วงจรการให�บริการแขก (The Guest Cycle)” ในงานส่วนหน�าของโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995)  
ซึ�งได�แก่ ขั�นตอนก่อนท่่�แขกจะมาถุึงโรงแรม ขั�นตอนเม่�อแขกมาถุึงโรงแรม ขั�นตอนเม่�อแขกกำลังเข�าพักในโรงแรม และขั�นตอน 
เม่�อแขกออกจากโรงแรม จากการท่บท่วนวรรณกรรมผูู้�วจิยั์จึงได�ประยุ์กต์ ตวัชี่�วดัคณุภาพการบริการจากแนวคิดดอกไม�แห่งการบริการ  
(Lovelock & Wirtz,  2010) และวงจรการดำเนินงานในการให�บริการแขกของธ์ุรกิจโรงแรม (Kasavana & Brooks, 1995)  
เพ่�อใชี�เป็นตัวแปรในงานวิจัย์ พบว่าม่ความสอดคล�องกันและสรุปดังตารางท่่� 1

ต้ารางที� 1 แส่ดังความส่อดัคล้ัองของแนวคิดัดัอกไม้แห่้งการบริการแลัะวงจัรการดัำเนินงานในการให้้บริการ 
 แขกของธุุรกิจัโรงแรม

 ดังนั�นผูู้�วิจัย์จึงใชี� วงจรการให�บริการแขก (Kasavana & Brooks, 1995) เป็นตัวแปรหลักในงานวิจัย์ชีิ�นน่� 
และใชี�แนวคดิดอกไม�แหง่การบรกิาร (Lovelock & Wirtz, 2010) เปน็ตวัแปรย์อ่ย์ในการวจิยั์เพ่�อพฒันากระบวนการให�บรกิาร
ของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าเพ่�อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�รับบริการ กรณ่ศึิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่  
เพ่�อเสนอสมมติฐานและกรอบแนวคิดในงานวิจัย์ได�ดังน่�

ส่มมต้ิฐ์านของการวิจััย่
 การศิึกษาในครั�งน่�ศิึกษาปัจจัย์ส่วนบุคคล ในด�าน เพศิ อาย์ุ ระดับการศิึกษา อาชี่พ ราย์ได� จากการศิึกษางานวิจัย์  
Bunrangsee and Pasunon (2018) พบวา่ ปจัจยั์ส่วนบุคลจะมค่วามสมัพนัธ์กั์บท่ศัินคต ิการแสดงความคดิเห็นรวมถุงึพฤติกรรม
การใชี�บริการ และปัจจัย์ส่วนบุคคลจะม่ผู้ลต่อการเล่อกใชี�บริการโรงแรม  ซึ�งพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการในงานวิจัย์น่�ได�ศิึกษา 
จากงานวิจัย์ท่่�ท่ำการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมในด�านต่างๆ ได�แก่ ชี่วงระย์ะเวลาในการเข�าพัก วัตถุุประสงค ์
การเข�าพัก บุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์ การใชี�ชี่องท่างในการรับข�อมูลในการจอง ปัจจัย์ท่่�ม่ส่วนในการตัดสินใจเข�าพัก 
เป็นต�น เน่�องจากพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมจะส่งผู้ลกับการใชี�บริการและการประเมินคุณภาพบริการในการเข�าพัก  
ซึ�งด�านกระบวนการให�บริการของพนักงาน จะเป็นตวัแปรท่่�สำคญัในงานวิจยั์น่�โดย์จะศึิกษาในด�านการให�บริการกอ่นการเข�าพกั 
การรบัลงท่ะเบ่ย์น การให�บริการขณะพัก และการให�บริการเม่�อแจ�งออกจากห�องพัก ซึ�งกระบวนการเหล่าน่�จะสง่ผู้ลต่อการกลับ
มาใชี�บริการซ�ำหร่อไม่นั�นขึ�นอย์ู่กับกระบวนการให�บริการของพนักงาน ซึ�งม่สมมติฐานดังน่�

วงจัรการให้้บริการแขก
Kasavana and Brooks (1995)

แนวคิดัดัอกไม้แห้่งการบริการ
Lovelock and Wirtz  (2010)

1. ขั�นตอนก่อนท่่�แขกจะมาถุึงโรงแรม ข�อมูลข่าวสาร (Information)
การสั�งซ่�อ (Ordering)

2. ขั�นตอนเม่�อแขกมาถุึงโรงแรม การต�อนรับด�วย์ความย์ินด่ (Hospitality)
การให�คำปรึกษาแนะนำ (Consultation)

3. ขั�นตอนเม่�อแขกกำลังเข�าพักในโรงแรม แจ�งย์อดการสั�งซ่�อ (Billing)
การชีำระค่าสินค�า (Payment)
การต�อนรับด�วย์ความย์ินด่ (Hospitality)
การให�คำปรึกษาแนะนำ (Consultation)

4. ขั�นตอนเม่�อแขกออกจากโรงแรม การเก็บความลับลูกค�า (Safekeeping)
การให�บริการเพิ�มเติม (Exception)

	 สมมติฐิานที่่�	1	ความแติกติา่งของปัจัจยัสว่นบุคุคลและพฤติกิรรมของผู้้�ใช้�บุรกิารสง่ผู้ลติอ่ความคดิเห็น็ติอ่กระบุวนการ
ให็�บุริการของพนักงานติ�อนรับุส่วนห็น�าของโรงแรมระดับุ	4	ดาวในจังห็วัดช้ลบุุร่
	 สมมติิฐานที่่�	2	กระบุวนการให็�บุรกิารของพนกังานติ�อนรบัุสว่นห็น�ามอ่ทิี่ธิพิลที่างติรงเช้งิบุวกติอ่การกลบัุมาใช้�บุรกิารซ้ำ้ 
ของผู้้�ใช้�บุริการโรงแรมระดับุ	4	ดาวในจังห็วัดช้ลบุุร่

กรอบแนวคิดัการวิจััย่

การกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลั

เพศิ
อาย์ุ
ระดับการศิึกษา
อาชี่พ
ราย์ได�

พัฤต้ิกรรมผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

- ชี่วงเวลาในการเข�าพัก 
- วัตถุุประสงค์ในการเข�าพัก
- บุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์
- การใชี�ชี่องท่างในรับข�อมูลและการจอง
- ปัจจัย์ท่่�ม่ส่วนตัดสินใจในการเข�าพัก

กระบวนการให้้บริการ

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 
การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 
การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม
การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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วิธุีดัำเนินการวิจััย่
 ประช้ากรแลัะกลัุ่มต้ัวอย่่าง
 ประชีากรท่่�ใชี�ในงานวิจัย์ ค่อผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่ ชีาวไท่ย์ ซึ�งไม่ท่ราบจำนวนประชีากร
ท่่�แน่นอน ซึ�งเป็นโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ โดย์ท่ำการรวบรวมราย์ชี่�อโรงแรมท่ั�งหมดท่่�ผู้่านการรับรอง 
จากสมาคมโรงแรมไท่ย์ในจังหวัดชีลบุร่ ได�ท่ั�งหมด 61 โรงแรม (Thai hotel association, 2019) จากนั�นกำหนดคุณสมบัติ
โรงแรมท่่�จะใชี�เป็นสถุานท่่�เก็บข�อมูล ค่อ เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตพ่�นท่่�จังหวัดชีลบุร่ท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคม
โรงแรมไท่ย์ในจังหวัดชีลบุร่ โดย์ม่จำนวนท่ั�งสิ�น 25 โรงแรมและม่จำนวนห�องพักรวมกันประมาณ 7,000 ห�อง ซึ�งในสถุานการณ์ 
โรคระบาดโควิดในปี 2562 ม่อัตราการขาย์ห�องพักร�อย์ละ 50 (Thai hotel association, 2019) 
 กลุ่มตัวอย์่าง ค่อ จำนวนผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวชีาวไท่ย์ โดย์เป็นโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคม
โรงแรมไท่ย์ ซึ�งเป็นผูู้�ท่่�ม่คุณสมบัติตรงตามท่่�ผูู้�วิจัย์ได�กำหนดโดย์เล่อกผูู้�เข�าพักชีาวไท่ย์และใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ ในชี่วงระย์ะเวลาเด่อนสิงหาคม 2563 - เด่อนพฤศิจิกาย์น 2563 เน่�องจากเป็นชี่วงท่่� 
ผู้อ่นคลาย์มาตรการสถุานการณโ์ควดิ โดย์จำนวนกลุม่ตวัอย์า่งท่่�คำนวณได�จำนวน 385 คน มาเปน็มาตรฐานในการหากลุม่ตวัอย์า่ง 
เพ่�อให�ได�ขนาดกลุม่ตัวอย์า่งท่่�เปน็มาตรฐานและมคุ่ณสมบัตคิรบถุ�วน ผูู้�วจิยั์จงึใชี�ขนาดตัวอย์า่ง 400 ตวัอย์า่ง ซึ�งขนาดของตัวอย์า่ง 
ได�มาจากการกำหนดตวัอย์า่งโดย์ใชี�สตูรการคำนวณคอแครน Cochran (1977) ซึ�งเปน็สตูรท่่�ไมท่่ราบขนาดของจำนวนประชีากร
ท่่�แน่นอนและต�องการประมาณค่าเฉล่�ย์ของประชีากร โดย์ระดับความเชี่�อมั�นหร่อระดับนัย์สำคัญ 95 % โดย์การสุ่มตัวอย์่าง 
ไม่ใชี�ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling Method) แบบการสุ่มตัวอย์่างแบบโควต�า (Quota Sampling)  
จากการสุ่มตัวอย์่างจากโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมไท่ย์ 25 โรงแรม โดย์กระจาย์การเก็บข�อมูลไปย์ังโรงแรมท่ั�งหมด 
โดย์ขอความร่วมม่อจากผูู้�จัดการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูลผูู้�เข�าพัก โรงแรมละ 16 คน โดย์ใชี�สัดส่วนท่่�เท่่ากัน 
จากนั�นกระจาย์การเก็บข�อมูลไปยั์งโรงแรมท่ั�งหมด โดย์ขอความร่วมมอ่จากผูู้�จดัการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูล
ผูู้�เข�าพักโดย์การสุ่มแบบอย์่างง่าย์ (Simple random sampling)

 เคร่�องม่อที�ใช้้ในการศึึกษา
 การศิึกษาครั�งน่� เป็นการศิึกษาเชีิงสำรวจ (Survey Research) โดย์ใชี�แบบสอบถุาม (Questionnaire)  
ในการเก็บรวบรวมข�อมูล ผูู้�วิจัย์ได�สร�างแบบสอบถุามตามกรอบแนวคิดท่ฤษฎ่ีและงานวิจัย์ท่่�เก่�ย์วข�องเพ่�อให�สอดคล�อง 
กบัวตัถุปุระสงค์ ในการวดัระดบัด�านกระบวนการการให�บรกิารและการกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของพนกังานส่วนหน�าโรงแรมระดบั 4 ดาว 
ใชี�หลกัเกณฑ์ิของ Likert Scale ซึ�งจัดเปน็การวัดข�อมลูประเภท่สเกลอนัตรภาคชีั�น(Interval Scale) โดย์มเ่กณฑ์ิการให�คะแนน 
5 ระดับ (Pongwichai, 2008)
 การท่ดสอบความเท่่�ย์งตรงเน่�อหาของแบบสอบถุาม (Content Validity) โดย์นำแบบสอบถุามให�ผูู้�ท่รงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความสอดคล�องของเน่�อหาและรูปแบบของแบบสอบถุาม จากนั�นนำคะแนนท่่�ได�มาวิเคราะห์ประสิท่ธ์ิภาพ 
ของแบบสอบถุามตามหลัก Item Objective Congruence Index โดย์กำหนดเป็นคะแนน +1 หร่อ 0 หร่อ -1 โดย์ข�อคำถุาม
มค่า่ IOC 0.50-1.00 จะคดัเลอ่กไว� สว่นข�อคำถุามท่่�มค่า่ IOC ต�ำกวา่ 0.50 จะพจิารณาปรบัปรงุตามคำแนะนำของผูู้�ท่รงคณุวฒุิ 
จำนวน 3 ท่่าน (Panpinit, 2010) ซึ�งจะพิจารณาค่า Item Objective Congruence Index ต�องม่ค่ามากกว่า 0.05 
(Turner & Carlson, 2003) ซึ�งในแบบสอบถุามได�ค่าความเท่่�ย์งตรงเน่�อหาของแบบสอบถุาม (Validity) เท่่ากับ 0.87
 การหาค่าความเชี่�อมั�น (Reliability) ในการท่ดสอบความเชี่�อมั�นสำหรับแบบสอบถุามในงานวิจัย์เชีิงปริมาณ  
ผูู้�ศิึกษาได�นำแบบสอบถุามท่่�ได�ผู่้านการหาค่าความเท่่�ย์งตรงในด�านเน่�อหาจากผูู้�ท่รงคุณวุฒิไปท่ำการท่ดสอบกับกลุ่มท่ดลอง 
(Try Out) ท่่�ไมใ่ชีก่ลุม่เด่ย์วกบักลุม่ตวัอย์า่ง 30 ชีดุ หลงัจากนั�นนำมาลงรหสัในเคร่�องคอมพวิเตอรเ์พ่�อคำนวณหาคา่ความเชี่�อมั�น 
ของแบบสอบถุาม โดย์ใชี�วิธ์่ของคอนบาส (Cronbach Alpha Coefficient) ซึ�งการประเมินความเท่่�ย์งสัมประสิท่ธ์ิ�แอลฟา
ได�ม่การพิจารณาจากเกณฑ์ิการประเมินความเท่่�ย์งสัมประสิท่ธ์ิ�แอลฟาของครอนบาคท่่�ม่ค่ามากกว่า 0.80 (Panpinit, 2010)  
ซึ�งได�ค่าความเชี่�อมั�น (Reliability) เท่่ากับ 0.84

 ในการเก็บรวบรวมข�อมูลวิจัย์ในครั�งน่� ผูู้�วิจัย์ได�ท่ำการเก็บรวบรวมข�อมูลโดย์ท่ำการขออนุญาตไปย์ังผูู้�บริหารโรงแรม 
ในเขตจงัหวดัชีลบรุ ่โดย์ดำเนนิการเกบ็ ในชีว่งระย์ะเวลาเดอ่นสงิหาคม 2563 - เดอ่นพฤศิจกิาย์น 2563 โดย์กระจาย์การเกบ็ข�อมลู 
ไปย์ังโรงแรมท่ั�งหมด โดย์ขอความร่วมม่อจากผูู้�จัดการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูลผูู้�เข�าพัก

 การวิเคราะห้์ข้อม้ลั
 การวิเคราะห์ข�อมูล วิเคราะห์ด�วย์สถุิติเชีิงพรรณนา ในส่วนของข�อมูลท่างด�านปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรม 
ผูู้�ใชี�บริการ จะใชี�ใชี�การวิเคราะห์ข�อมูลเชีิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการหาค่าความถุ่� (Frequency) และร�อย์ละ  
(Percentage) ในส่วนของข�อมูลท่างด�านความคิดเห็นในการให�บริการและการกลับมาใชี�บรกิารซ�ำ วเิคราะห์โดย์ใชี� การหาค่าเฉล่�ย์  
(Mean) และส่วนเบ่�ย์งเป็นมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการประเมินผู้ล การท่ดสอบสมติฐานโดย์ใชี�วิธ์่การท่างสถิุติ 
Independent Sample t-test และ One-way ANOVA (F-test) พร�อมท่ั�งท่ดสอบหาความแตกต่างกันของค่าเฉล่�ย์ราย์คู่ 
ด�วย์ใชี�วิธ์่ Least Significant Different (LSD)   การท่ดสอบสมติฐานวิเคราะห์อิท่ธ์ิพลท่างตรงของอิท่ธิ์พลต่อการบริการ 
ใชี�วิธ์่การท่างสถิุติวิเคราะห์ความถุดถุอย์พหุคูณ Multiple Linear Regression Analysis (MRA) โดย์เท่คนิค Enter  
ซึ�งเป็นการหาความสัมพันธ์์เชีิงพย์ากรณ์

ผู้ลัการวิจััย่
 ข�อมูลท่างปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการท่่องเท่่�ย์ว พบว่า ผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่ 
จำนวน 400 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศิหญิง จำนวน 260 คน คิดเป็นร�อย์ละ 65.0 อาย์ุของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ส่วนใหญ่ม่ชี่วงอายุ์ 21-30 ปี จำนวน 138 คน คิดเป็นร�อย์ละ 34.5 ส่วนใหญ่ระดับการศึิกษาปริญญาตร่ จำนวน 258 คน  
คิดเป็นร�อย์ละ 64.4 ส่วนใหญ่อาชี่พพนักงานบริษัท่เอกชีน จำนวน 194 คน คิดเป็นร�อย์ละ 48.4 ราย์ได�เฉล่�ย์ของผูู้�ใชี�บริการ
โรงแรมระดบั 4 ดาว สว่นใหญม่ร่าย์ได�เฉล่�ย์ 30,001 – 40,000 บาท่ จำนวน 139 คน คดิเปน็ร�อย์ละ 34.8 ชีว่งเวลาในการเข�าพกั 
ของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่เข�าพักวันหย์ุดสุดสัปดาห์ จำนวน 205 คน คิดเป็นร�อย์ละ 51.3 วัตถุุประสงค์ 
ในการเข�าพักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่มาประชีุมและสัมมนา จำนวน 235 คน คิดเป็นร�อย์ละ 58.8  
บคุคลท่่�เดนิท่างมาด�วย์กบัผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว สว่นใหญเ่ดนิท่างมากบักลุม่ท่วัร ์จำนวน 240 คน คดิเปน็ร�อย์ละ 60.3  
ชี่องท่างในการจองท่่�พักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่จองท่่�พักผู้่านบริษัท่ตัวแท่นท่่องเท่่�ย์ว จำนวน 203 คน  
คิดเป็นร�อย์ละ 50.7 ปัจจัย์ท่่�ม่อิท่ธ์ิพลในการตัดสินใจเข�าพักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่ ตัดสินใจเข�าพัก 
เพราะเพ่�อน จำนวน 210 คน คิดเป็น ร�อย์ละ 52.5
 ข�อมูลท่างด�านความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าของผูู้�ใชี�บริการโรงแรม 
ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่ ดังตารางท่่� 2

ต้ารางที� 2 ผู้ลัการศึึกษาค่าเฉลัี�ย่แลัะส่่วนเบี�ย่งเบนมาต้รฐ์านกระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า  
 กรณีีศึึกษาโรงแรมระดัับ 4 ดัาว ในจัังห้วัดัช้ลับุรี โดัย่รวม 4 ดั้านห้ลััก

กระบวนการให้้บริการของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

x̄ S.D. ระดัับ

     o การให�บริการก่อนการเข�าพัก 3.79 0.54 มาก

     o การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 3.76 0.53 มาก

     o การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 3.79 0.42 มาก

     o การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 3.63 0.50 มาก

รวม 3.74 0.49 มาก



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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วิธุีดัำเนินการวิจััย่
 ประช้ากรแลัะกลัุ่มต้ัวอย่่าง
 ประชีากรท่่�ใชี�ในงานวิจัย์ ค่อผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดชีลบุร่ ชีาวไท่ย์ ซึ�งไม่ท่ราบจำนวนประชีากร
ท่่�แน่นอน ซึ�งเป็นโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ โดย์ท่ำการรวบรวมราย์ชี่�อโรงแรมท่ั�งหมดท่่�ผู้่านการรับรอง 
จากสมาคมโรงแรมไท่ย์ในจังหวัดชีลบุร่ ได�ท่ั�งหมด 61 โรงแรม (Thai hotel association, 2019) จากนั�นกำหนดคุณสมบัติ
โรงแรมท่่�จะใชี�เป็นสถุานท่่�เก็บข�อมูล ค่อ เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตพ่�นท่่�จังหวัดชีลบุร่ท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคม
โรงแรมไท่ย์ในจังหวัดชีลบุร่ โดย์ม่จำนวนท่ั�งสิ�น 25 โรงแรมและม่จำนวนห�องพักรวมกันประมาณ 7,000 ห�อง ซึ�งในสถุานการณ์ 
โรคระบาดโควิดในปี 2562 ม่อัตราการขาย์ห�องพักร�อย์ละ 50 (Thai hotel association, 2019) 
 กลุ่มตัวอย์่าง ค่อ จำนวนผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวชีาวไท่ย์ โดย์เป็นโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคม
โรงแรมไท่ย์ ซึ�งเป็นผูู้�ท่่�ม่คุณสมบัติตรงตามท่่�ผูู้�วิจัย์ได�กำหนดโดย์เล่อกผูู้�เข�าพักชีาวไท่ย์และใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมโรงแรมไท่ย์ ในชี่วงระย์ะเวลาเด่อนสิงหาคม 2563 - เด่อนพฤศิจิกาย์น 2563 เน่�องจากเป็นชี่วงท่่� 
ผู้อ่นคลาย์มาตรการสถุานการณโ์ควดิ โดย์จำนวนกลุม่ตวัอย์า่งท่่�คำนวณได�จำนวน 385 คน มาเปน็มาตรฐานในการหากลุม่ตวัอย์า่ง 
เพ่�อให�ได�ขนาดกลุม่ตัวอย์า่งท่่�เปน็มาตรฐานและมคุ่ณสมบัตคิรบถุ�วน ผูู้�วจิยั์จงึใชี�ขนาดตัวอย์า่ง 400 ตวัอย์า่ง ซึ�งขนาดของตัวอย์า่ง 
ได�มาจากการกำหนดตวัอย์า่งโดย์ใชี�สตูรการคำนวณคอแครน Cochran (1977) ซึ�งเปน็สตูรท่่�ไมท่่ราบขนาดของจำนวนประชีากร
ท่่�แน่นอนและต�องการประมาณค่าเฉล่�ย์ของประชีากร โดย์ระดับความเชี่�อมั�นหร่อระดับนัย์สำคัญ 95 % โดย์การสุ่มตัวอย์่าง 
ไม่ใชี�ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling Method) แบบการสุ่มตัวอย์่างแบบโควต�า (Quota Sampling)  
จากการสุ่มตัวอย์่างจากโรงแรมท่่�ผู้่านการรับรองจากสมาคมไท่ย์ 25 โรงแรม โดย์กระจาย์การเก็บข�อมูลไปย์ังโรงแรมท่ั�งหมด 
โดย์ขอความร่วมม่อจากผูู้�จัดการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูลผูู้�เข�าพัก โรงแรมละ 16 คน โดย์ใชี�สัดส่วนท่่�เท่่ากัน 
จากนั�นกระจาย์การเก็บข�อมูลไปยั์งโรงแรมท่ั�งหมด โดย์ขอความร่วมมอ่จากผูู้�จดัการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูล
ผูู้�เข�าพักโดย์การสุ่มแบบอย์่างง่าย์ (Simple random sampling)

 เคร่�องม่อที�ใช้้ในการศึึกษา
 การศิึกษาครั�งน่� เป็นการศิึกษาเชีิงสำรวจ (Survey Research) โดย์ใชี�แบบสอบถุาม (Questionnaire)  
ในการเก็บรวบรวมข�อมูล ผูู้�วิจัย์ได�สร�างแบบสอบถุามตามกรอบแนวคิดท่ฤษฎ่ีและงานวิจัย์ท่่�เก่�ย์วข�องเพ่�อให�สอดคล�อง 
กบัวตัถุปุระสงค์ ในการวดัระดบัด�านกระบวนการการให�บรกิารและการกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของพนกังานส่วนหน�าโรงแรมระดบั 4 ดาว 
ใชี�หลกัเกณฑ์ิของ Likert Scale ซึ�งจัดเปน็การวัดข�อมลูประเภท่สเกลอนัตรภาคชีั�น(Interval Scale) โดย์มเ่กณฑ์ิการให�คะแนน 
5 ระดับ (Pongwichai, 2008)
 การท่ดสอบความเท่่�ย์งตรงเน่�อหาของแบบสอบถุาม (Content Validity) โดย์นำแบบสอบถุามให�ผูู้�ท่รงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความสอดคล�องของเน่�อหาและรูปแบบของแบบสอบถุาม จากนั�นนำคะแนนท่่�ได�มาวิเคราะห์ประสิท่ธ์ิภาพ 
ของแบบสอบถุามตามหลัก Item Objective Congruence Index โดย์กำหนดเป็นคะแนน +1 หร่อ 0 หร่อ -1 โดย์ข�อคำถุาม
มค่า่ IOC 0.50-1.00 จะคดัเลอ่กไว� สว่นข�อคำถุามท่่�มค่า่ IOC ต�ำกวา่ 0.50 จะพจิารณาปรบัปรงุตามคำแนะนำของผูู้�ท่รงคณุวฒุิ 
จำนวน 3 ท่่าน (Panpinit, 2010) ซึ�งจะพิจารณาค่า Item Objective Congruence Index ต�องม่ค่ามากกว่า 0.05 
(Turner & Carlson, 2003) ซึ�งในแบบสอบถุามได�ค่าความเท่่�ย์งตรงเน่�อหาของแบบสอบถุาม (Validity) เท่่ากับ 0.87
 การหาค่าความเชี่�อมั�น (Reliability) ในการท่ดสอบความเชี่�อมั�นสำหรับแบบสอบถุามในงานวิจัย์เชีิงปริมาณ  
ผูู้�ศิึกษาได�นำแบบสอบถุามท่่�ได�ผู่้านการหาค่าความเท่่�ย์งตรงในด�านเน่�อหาจากผูู้�ท่รงคุณวุฒิไปท่ำการท่ดสอบกับกลุ่มท่ดลอง 
(Try Out) ท่่�ไมใ่ชีก่ลุม่เดย่์วกบักลุม่ตวัอย์า่ง 30 ชีดุ หลงัจากนั�นนำมาลงรหสัในเคร่�องคอมพวิเตอรเ์พ่�อคำนวณหาคา่ความเชี่�อมั�น 
ของแบบสอบถุาม โดย์ใชี�วิธ์่ของคอนบาส (Cronbach Alpha Coefficient) ซึ�งการประเมินความเท่่�ย์งสัมประสิท่ธ์ิ�แอลฟา
ได�ม่การพิจารณาจากเกณฑ์ิการประเมินความเท่่�ย์งสัมประสิท่ธ์ิ�แอลฟาของครอนบาคท่่�ม่ค่ามากกว่า 0.80 (Panpinit, 2010)  
ซึ�งได�ค่าความเชี่�อมั�น (Reliability) เท่่ากับ 0.84

 ในการเก็บรวบรวมข�อมูลวิจัย์ในครั�งน่� ผูู้�วิจัย์ได�ท่ำการเก็บรวบรวมข�อมูลโดย์ท่ำการขออนุญาตไปย์ังผูู้�บริหารโรงแรม 
ในเขตจงัหวดัชีลบรุ ่โดย์ดำเนนิการเกบ็ ในชีว่งระย์ะเวลาเดอ่นสงิหาคม 2563 - เดอ่นพฤศิจกิาย์น 2563 โดย์กระจาย์การเกบ็ข�อมลู 
ไปย์ังโรงแรมท่ั�งหมด โดย์ขอความร่วมม่อจากผูู้�จัดการท่ั�วไปแต่ละโรงแรมเพ่�อขอท่ำการเก็บข�อมูลผูู้�เข�าพัก

 การวิเคราะห้์ข้อม้ลั
 การวิเคราะห์ข�อมูล วิเคราะห์ด�วย์สถุิติเชีิงพรรณนา ในส่วนของข�อมูลท่างด�านปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรม 
ผูู้�ใชี�บริการ จะใชี�ใชี�การวิเคราะห์ข�อมูลเชีิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการหาค่าความถุ่� (Frequency) และร�อย์ละ  
(Percentage) ในส่วนของข�อมูลท่างด�านความคิดเห็นในการให�บริการและการกลับมาใชี�บรกิารซ�ำ วเิคราะห์โดย์ใชี� การหาค่าเฉล่�ย์  
(Mean) และส่วนเบ่�ย์งเป็นมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการประเมินผู้ล การท่ดสอบสมติฐานโดย์ใชี�วิธ์่การท่างสถิุติ 
Independent Sample t-test และ One-way ANOVA (F-test) พร�อมท่ั�งท่ดสอบหาความแตกต่างกันของค่าเฉล่�ย์ราย์คู่ 
ด�วย์ใชี�วิธ์่ Least Significant Different (LSD)   การท่ดสอบสมติฐานวิเคราะห์อิท่ธ์ิพลท่างตรงของอิท่ธ์ิพลต่อการบริการ 
ใชี�วิธ์่การท่างสถิุติวิเคราะห์ความถุดถุอย์พหุคูณ Multiple Linear Regression Analysis (MRA) โดย์เท่คนิค Enter  
ซึ�งเป็นการหาความสัมพันธ์์เชีิงพย์ากรณ์

ผู้ลัการวิจััย่
 ข�อมูลท่างปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการท่่องเท่่�ย์ว พบว่า ผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่ 
จำนวน 400 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศิหญิง จำนวน 260 คน คิดเป็นร�อย์ละ 65.0 อาย์ุของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ส่วนใหญ่ม่ชี่วงอายุ์ 21-30 ปี จำนวน 138 คน คิดเป็นร�อย์ละ 34.5 ส่วนใหญ่ระดับการศึิกษาปริญญาตร่ จำนวน 258 คน  
คิดเป็นร�อย์ละ 64.4 ส่วนใหญ่อาชี่พพนักงานบริษัท่เอกชีน จำนวน 194 คน คิดเป็นร�อย์ละ 48.4 ราย์ได�เฉล่�ย์ของผูู้�ใชี�บริการ
โรงแรมระดบั 4 ดาว สว่นใหญม่ร่าย์ได�เฉล่�ย์ 30,001 – 40,000 บาท่ จำนวน 139 คน คดิเปน็ร�อย์ละ 34.8 ชีว่งเวลาในการเข�าพกั 
ของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่เข�าพักวันหย์ุดสุดสัปดาห์ จำนวน 205 คน คิดเป็นร�อย์ละ 51.3 วัตถุุประสงค์ 
ในการเข�าพักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่มาประชีุมและสัมมนา จำนวน 235 คน คิดเป็นร�อย์ละ 58.8  
บคุคลท่่�เดนิท่างมาด�วย์กบัผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว สว่นใหญเ่ดนิท่างมากบักลุม่ท่วัร ์จำนวน 240 คน คดิเปน็ร�อย์ละ 60.3  
ชี่องท่างในการจองท่่�พักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่จองท่่�พักผู้่านบริษัท่ตัวแท่นท่่องเท่่�ย์ว จำนวน 203 คน  
คิดเป็นร�อย์ละ 50.7 ปัจจัย์ท่่�ม่อิท่ธ์ิพลในการตัดสินใจเข�าพักของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ส่วนใหญ่ ตัดสินใจเข�าพัก 
เพราะเพ่�อน จำนวน 210 คน คิดเป็น ร�อย์ละ 52.5
 ข�อมูลท่างด�านความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าของผูู้�ใชี�บริการโรงแรม 
ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร่ ดังตารางท่่� 2

ต้ารางที� 2 ผู้ลัการศึึกษาค่าเฉลัี�ย่แลัะส่่วนเบี�ย่งเบนมาต้รฐ์านกระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า  
 กรณีีศึึกษาโรงแรมระดัับ 4 ดัาว ในจัังห้วัดัช้ลับุรี โดัย่รวม 4 ดั้านห้ลััก

กระบวนการให้้บริการของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

x̄ S.D. ระดัับ

     o การให�บริการก่อนการเข�าพัก 3.79 0.54 มาก

     o การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 3.76 0.53 มาก

     o การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 3.79 0.42 มาก

     o การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 3.63 0.50 มาก

รวม 3.74 0.49 มาก



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 จากการศิกึษาความคดิเหน็ต่อกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัส่วนหน�าโดย์รวม 4 ด�านหลกัอย์ูใ่นระดบัมาก  
(x̄ = 3.74) เม่�อพิจารณาราย์ด�านพบว่า การให�บริการก่อนการเข�าพัก อย์ู่ในระดับมาก  (x̄ =3.79) การให�บริการขณะพัก 
ท่่�โรงแรม อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.79) การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.76) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก
อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.63) ตามลำดับ
 ข�อมลูท่างด�านความคดิเหน็ตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�รบับรกิาร กรณศ่ิกึษาโรงแรมระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชีลบรุ่  
ดังตารางท่่� 3

ต้ารางที� 3 แส่ดังคา่เฉลัี�ย่แลัะส่ว่นเบี�ย่งเบนมาต้รฐ์านการกลับัมาใช้บ้รกิารซ้ำ้ของผู้้ร้บับรกิาร กรณีศีึกึษาโรงแรมระดับั 4 ดัาว  
 ในจัังห้วัดัช้ลับุรี

 จากตารางท่่� 3 พบว่า การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�รับบริการ กรณ่ศึิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร ่
โดย์รวมอย์ู่ในระดับมาก (x̄ = 3.84)
 เม่�อพิจารณาราย์ด�านพบว่า ท่่านจะแนะนำคนใกล�ชีิดใชี�บริการโรงแรมท่่�ท่่านใชี�บริการอย์ู่ อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.96)  
ท่่านจะเล่าประสบการณ์ท่่�ด่และความประท่ับใจในการเข�าพักในครั�งน่�ให�กับบุคคลอ่�นๆฟัง อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.85)  
ท่่านจะกลับมาใชี�บริการโรงแรมน่�อ่กครั�ง อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.70) ตามลำดับ
 หลังจากศิึกษาความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการและการกลับมาใชี�บริการซ�ำ ผูู้�วิจัย์จึงศิึกษาความแตกต่างปัจจัย์
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการท่่�ส่งผู้ลต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจังหวัดชีลบุร่

การกลัับมาใช้้บริการซ้้ำของผู้้้รับบริการ x̄ S.D. ระดัับ

     o ท่่านจะกลับมาใชี�บริการโรงแรมน่�อ่ก 3.70 0.80 มาก

     o ท่่านจะเล่าประสบการณ์ท่่�ดแ่ละความประท่บัใจ 
        ในการเข�าพักในครั�งน่�ให�กับบุคคลอ่�นๆฟัง

3.85 0.75 มาก

     o ท่่านจะแนะนำคนใกล�ชีิดใชี�บริการโรงแรม 
        ท่่�ท่่านใชี�บริการอย์ู่

3.96 0.67 มาก

รวม 3.84 0.50 มาก

ต้ารางที� 4 ความแต้กต้่างปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรมของผู้้้ใช้้บริการที�ส่่งผู้ลัต้่อกระบวนการให้้บริการของพันักงาน 
 ต้้อนรับส่่วนห้น้า

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรม 
การท่องเที�ย่ว

กระบวนการให้บ้รกิารของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

t-test / F-Test p-value

x̄ S.D.

เพัศึ 1.183 0.567

   ชีาย์ 3.79 0.555

   หญิง 3.73 0.447

อายุ่ 1.891 0.793

   ต�ำกว่า 25 ปี 3.86 0.677

   26-30 ปี 3.79 0.376

   31-35 ปี 3.68 0.466

   36-40 ปี 3.75 0.391

   40 ปีขึ�นไป 3.63 0.562

ระดัับการศึึกษา 2.602 0.072

   ต�ำกว่าปริญญาตร่ 3.86 0.685

   ปริญญาตร่ 3.74 0.411

   สูงกว่าปริญญาตร่ 3.68 0.499

อาช้ีพั 2.482  0.021*

   ธ์ุรกิจส่วนตัว 3.71 0.446

   พนักงานราชีการ/รัฐวิสาหกิจ 3.87 0.389

   พนักงานบริษัท่เอกชีน 3.71 0.409

   นักเร่ย์น-นักศิึกษา 3.87 0.697

   เกษ่ย์ณอาย์ุ 3.84 0.537

   อ่�นๆ 3.46 0.825

ราย่ไดั้ 1.348 0.238

   ≥ 15,000 บาท่ 3.83 0.702

   15,001-20,000 บาท่ 3.67 0.494

   20,001-25,000 บาท่ 3.76 0.411

   25,000 บาท่ขึ�นไป 3.76 0.403

ช้่วงเวลัาในการเข้าพััก 8.351 0.056*

   วันธ์รรมดา 3.87 0.531

   วันหย์ุดสุดสัปดาห์ 3.74 0.425

   วันหย์ุดนักขัตฤกษ์ 3.59 0.530



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 จากการศิกึษาความคดิเหน็ต่อกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัส่วนหน�าโดย์รวม 4 ด�านหลกัอย์ูใ่นระดบัมาก  
(x̄ = 3.74) เม่�อพิจารณาราย์ด�านพบว่า การให�บริการก่อนการเข�าพัก อย์ู่ในระดับมาก  (x̄ =3.79) การให�บริการขณะพัก 
ท่่�โรงแรม อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.79) การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.76) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก
อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.63) ตามลำดับ
 ข�อมลูท่างด�านความคดิเหน็ตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�รบับรกิาร กรณศ่ิกึษาโรงแรมระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชีลบรุ่  
ดังตารางท่่� 3

ต้ารางที� 3 แส่ดังคา่เฉลัี�ย่แลัะส่ว่นเบี�ย่งเบนมาต้รฐ์านการกลับัมาใช้บ้รกิารซ้ำ้ของผู้้ร้บับรกิาร กรณีศีึกึษาโรงแรมระดับั 4 ดัาว  
 ในจัังห้วัดัช้ลับุรี

 จากตารางท่่� 3 พบว่า การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�รับบริการ กรณ่ศึิกษาโรงแรมระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชีลบุร ่
โดย์รวมอย์ู่ในระดับมาก (x̄ = 3.84)
 เม่�อพิจารณาราย์ด�านพบว่า ท่่านจะแนะนำคนใกล�ชีิดใชี�บริการโรงแรมท่่�ท่่านใชี�บริการอย์ู่ อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.96)  
ท่่านจะเล่าประสบการณ์ท่่�ด่และความประท่ับใจในการเข�าพักในครั�งน่�ให�กับบุคคลอ่�นๆฟัง อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.85)  
ท่่านจะกลับมาใชี�บริการโรงแรมน่�อ่กครั�ง อย์ู่ในระดับมาก (x̄ =3.70) ตามลำดับ
 หลังจากศิึกษาความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการและการกลับมาใชี�บริการซ�ำ ผูู้�วิจัย์จึงศิึกษาความแตกต่างปัจจัย์
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผูู้�ใชี�บริการท่่�ส่งผู้ลต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ในจังหวัดชีลบุร่

การกลัับมาใช้้บริการซ้้ำของผู้้้รับบริการ x̄ S.D. ระดัับ

     o ท่่านจะกลับมาใชี�บริการโรงแรมน่�อ่ก 3.70 0.80 มาก

     o ท่่านจะเล่าประสบการณ์ท่่�ดแ่ละความประท่บัใจ 
        ในการเข�าพักในครั�งน่�ให�กับบุคคลอ่�นๆฟัง

3.85 0.75 มาก

     o ท่่านจะแนะนำคนใกล�ชีิดใชี�บริการโรงแรม 
        ท่่�ท่่านใชี�บริการอย์ู่

3.96 0.67 มาก

รวม 3.84 0.50 มาก

ต้ารางที� 4 ความแต้กต้่างปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรมของผู้้้ใช้้บริการที�ส่่งผู้ลัต้่อกระบวนการให้้บริการของพันักงาน 
 ต้้อนรับส่่วนห้น้า

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรม 
การท่องเที�ย่ว

กระบวนการให้บ้รกิารของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

t-test / F-Test p-value

x̄ S.D.

เพัศึ 1.183 0.567

   ชีาย์ 3.79 0.555

   หญิง 3.73 0.447

อายุ่ 1.891 0.793

   ต�ำกว่า 25 ปี 3.86 0.677

   26-30 ปี 3.79 0.376

   31-35 ปี 3.68 0.466

   36-40 ปี 3.75 0.391

   40 ปีขึ�นไป 3.63 0.562

ระดัับการศึึกษา 2.602 0.072

   ต�ำกว่าปริญญาตร่ 3.86 0.685

   ปริญญาตร่ 3.74 0.411

   สูงกว่าปริญญาตร่ 3.68 0.499

อาช้ีพั 2.482  0.021*

   ธ์ุรกิจส่วนตัว 3.71 0.446

   พนักงานราชีการ/รัฐวิสาหกิจ 3.87 0.389

   พนักงานบริษัท่เอกชีน 3.71 0.409

   นักเร่ย์น-นักศิึกษา 3.87 0.697

   เกษ่ย์ณอาย์ุ 3.84 0.537

   อ่�นๆ 3.46 0.825

ราย่ไดั้ 1.348 0.238

   ≥ 15,000 บาท่ 3.83 0.702

   15,001-20,000 บาท่ 3.67 0.494

   20,001-25,000 บาท่ 3.76 0.411

   25,000 บาท่ขึ�นไป 3.76 0.403

ช้่วงเวลัาในการเข้าพััก 8.351 0.056*

   วันธ์รรมดา 3.87 0.531

   วันหย์ุดสุดสัปดาห์ 3.74 0.425

   วันหย์ุดนักขัตฤกษ์ 3.59 0.530
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ต้ารางที� 4 (ต้่อ)

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรม 
การท่องเที�ย่ว

กระบวนการให้บ้รกิารของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

t-test / F-Test p-value

x̄ S.D.

วัต้ถุุประส่งค์ในการมาท่องเที�ย่ว 4.256 0.002*

   ท่่องเท่่�ย์ว 3.82 0.42

   ประชีุม/สัมมนา 3.71 0.44

   พักผู้่อน 3.73 0.42

   ติดต่อธ์ุรกิจ 3.95 0.65

บุคคลัที�เดัินทางมาดั้วย่ 1.684 0.170

   เพ่�อน/ครอบครัว 3.71 0.43

   กลุ่มท่ัวร์ 3.79 0.51

   กลุ่มประชีุม/สัมมนา 3.79 0.36

   เดินท่างคนเด่ย์ว 3.45 0.92

ช้่องทางในการจัองที�พััก 0.130 0.758

   ท่างออนไลน์ 3.77 0.53

   บริษัท่ตัวแท่นท่่องเท่่�ย์ว 3.74 0.50

   จองกับท่างโรงแรม 3.76 0.42

ปัจัจััย่ที�มีอิทธุิพัลัต้่อการต้ัดัส่ินใจัเข้าพััก 0.580 0.628

   ครอบครัว 3.76 0.47

   เพ่�อน 3.75 0.60

   องค์กร 3.65 0.48

   ส่�อโฆษณา/ส่�อการตลาด 3.77 0.39

   หมาย์เหตุ:*ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05

 จากตารางท่่� 4 สามารถุสรุปได�ว่า นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมแตกต่างกันม่ความคิดเห็น 
ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน เม่�อพิจารณาราย์ละเอ่ย์ดพบว่า นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์
ส่วนบุคคลท่างด�านอาชี่พ และพฤติกรรมในการท่่องเท่่�ย์วด�านชี่วงเวลาในการเข�าพัก วัตถุุประสงค์ในการมาท่่องเท่่�ย์วต่างกัน 
ม่ความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคล 
ท่างด�านเพศิ อาย์ุ ระดับการศิึกษา ราย์ได� และพฤติกรรมในการท่่องเท่่�ย์วด�านบุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์ ชี่องท่างในการจองท่่�พัก  
และปัจจัย์ท่่�มอิ่ท่ธิ์พลต่อการเข�าพักต่างกันมค่วามคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าไม่แตกต่างกัน  
ดังนั�นจึงย์อมรับสมมติฐานท่่�ว่านักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมแตกต่างกันม่ความคิดเห็นต่อกระบวนการ 
ให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน

ต้ารางที� 5 แส่ดังความส่ัมพัันธุ์กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้ากับการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ

   หมาย์เหตุ: *ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05
   Note:  R= 0.420   R square (R2) =0.676      Adjusted R square = 0.468      

   หมาย์เหตุ  *ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05

 จากตารางท่่� 5 ผู้ลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์์กระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�ากับการกลับมา 
ใชี�บรกิารซ�ำ โดย์ใชี�การท่ดสอบคา่สมัประสทิ่ธ์ิ�อย์า่งงา่ย์ของเพย่์รส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
พบว่ากระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าในภาพรวมม่นัย์สำคัญท่างสถิุติ 0.00 โดย์ม่ค่า (P) 0.460  
ซึ�งไม่ม่ความสัมพันธ์์กันสูงเกินไป แสดงว่าสามารถุนำมาพย์ากรณ์พร�อมกันได� (Phusion, 2018)

ต้ารางที� 6 ผู้ลัการวิเคราะห้์กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้ามีอิทธุิพัลัต้่อการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ 
 ของผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

กระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�า การกลับมาใชี�บริการซ�ำ

P Sig

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 0.504 0.00*

การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 0.427 0.00*

การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 0.421 0.00*

การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 0.501 0.00*

ค่าเฉล่�ย์รวม 0.460 0.00*

กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า b S.E. β t (Sig.)

Constant 0.623 0.326 -1.731 0.083

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 0.327 0.076 0.256 4.315 0.000*

การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก -0.025 0.035 -0.030 -0.546 0.595

การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 0.214 0.057 0.236 3.752 0.003*

การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 0.405 0.053 0.379 7.694 0.000*
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ต้ารางที� 4 (ต้่อ)

ปัจัจััย่ส่่วนบุคคลัแลัะพัฤต้ิกรรม 
การท่องเที�ย่ว

กระบวนการให้บ้รกิารของ
พันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า

t-test / F-Test p-value

x̄ S.D.

วัต้ถุุประส่งค์ในการมาท่องเที�ย่ว 4.256 0.002*

   ท่่องเท่่�ย์ว 3.82 0.42

   ประชีุม/สัมมนา 3.71 0.44

   พักผู้่อน 3.73 0.42

   ติดต่อธ์ุรกิจ 3.95 0.65

บุคคลัที�เดัินทางมาดั้วย่ 1.684 0.170

   เพ่�อน/ครอบครัว 3.71 0.43

   กลุ่มท่ัวร์ 3.79 0.51

   กลุ่มประชีุม/สัมมนา 3.79 0.36

   เดินท่างคนเด่ย์ว 3.45 0.92

ช้่องทางในการจัองที�พััก 0.130 0.758

   ท่างออนไลน์ 3.77 0.53

   บริษัท่ตัวแท่นท่่องเท่่�ย์ว 3.74 0.50

   จองกับท่างโรงแรม 3.76 0.42

ปัจัจััย่ที�มีอิทธุิพัลัต้่อการต้ัดัส่ินใจัเข้าพััก 0.580 0.628

   ครอบครัว 3.76 0.47

   เพ่�อน 3.75 0.60

   องค์กร 3.65 0.48

   ส่�อโฆษณา/ส่�อการตลาด 3.77 0.39

   หมาย์เหตุ:*ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05

 จากตารางท่่� 4 สามารถุสรุปได�ว่า นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมแตกต่างกันม่ความคิดเห็น 
ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน เม่�อพิจารณาราย์ละเอ่ย์ดพบว่า นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์
ส่วนบุคคลท่างด�านอาชี่พ และพฤติกรรมในการท่่องเท่่�ย์วด�านชี่วงเวลาในการเข�าพัก วัตถุุประสงค์ในการมาท่่องเท่่�ย์วต่างกัน 
ม่ความคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน นักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคล 
ท่างด�านเพศิ อาย์ุ ระดับการศิึกษา ราย์ได� และพฤติกรรมในการท่่องเท่่�ย์วด�านบุคคลท่่�เดินท่างมาด�วย์ ชี่องท่างในการจองท่่�พัก  
และปัจจัย์ท่่�มอิ่ท่ธิ์พลต่อการเข�าพักต่างกันมค่วามคิดเห็นต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าไม่แตกต่างกัน  
ดังนั�นจึงย์อมรับสมมติฐานท่่�ว่านักท่่องเท่่�ย์วท่่�ม่ปัจจัย์ส่วนบุคคลและพฤติกรรมแตกต่างกันม่ความคิดเห็นต่อกระบวนการ 
ให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าแตกต่างกัน

ต้ารางที� 5 แส่ดังความส่ัมพัันธุ์กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้ากับการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ

   หมาย์เหตุ: *ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05
   Note:  R= 0.420   R square (R2) =0.676      Adjusted R square = 0.468      

   หมาย์เหตุ  *ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ 0.05

 จากตารางท่่� 5 ผู้ลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์์กระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�ากับการกลับมา 
ใชี�บรกิารซ�ำ โดย์ใชี�การท่ดสอบคา่สมัประสทิ่ธ์ิ�อย์า่งงา่ย์ของเพย่์รส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
พบว่ากระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าในภาพรวมม่นัย์สำคัญท่างสถิุติ 0.00 โดย์ม่ค่า (P) 0.460  
ซึ�งไม่ม่ความสัมพันธ์์กันสูงเกินไป แสดงว่าสามารถุนำมาพย์ากรณ์พร�อมกันได� (Phusion, 2018)

ต้ารางที� 6 ผู้ลัการวิเคราะห้์กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้ามีอิทธุิพัลัต้่อการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ 
 ของผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

กระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�า การกลับมาใชี�บริการซ�ำ

P Sig

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 0.504 0.00*

การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก 0.427 0.00*

การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 0.421 0.00*

การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 0.501 0.00*

ค่าเฉล่�ย์รวม 0.460 0.00*

กระบวนการให้้บริการของพันักงานต้้อนรับส่่วนห้น้า b S.E. β t (Sig.)

Constant 0.623 0.326 -1.731 0.083

การให�บริการก่อนการเข�าพัก 0.327 0.076 0.256 4.315 0.000*

การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก -0.025 0.035 -0.030 -0.546 0.595

การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม 0.214 0.057 0.236 3.752 0.003*

การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก 0.405 0.053 0.379 7.694 0.000*



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ผู้ลการวเิคราะหก์ระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�ามอิ่ท่ธิ์พลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิาร
โรงแรมระดับ 4 ดาว ใชี�การวิเคราะห์ความถุดถุอย์พหุคูณ Multiple Linear Regression Analysis (MRA) โดย์เท่คนิค Enter  
จากตารางท่่� 6 พบวา่ เม่�อพจิารณาตวัแปรกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าในแตล่ะด�านพบวา่ มต่วัแปร 3 ตวั 
ท่่�ม่อิท่ธ์ิพลท่างบวกต่อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว อย์่างม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ (Sig<0.05)  
ได�แก่ การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (b = 0.405) การให�บริการก่อนการเข�าพัก (b = 0.327) การให�บริการขณะ 
พักท่่�โรงแรม (b = 0.214)  และ โดย์การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พักม่อิท่ธ์ิพลท่างบวกสูงสุด กล่าวค่อ เม่�อจำนวนหน่วย์ 
ของการให�บรกิารเม่�อแจ�งออกจากท่่�พกัเพิ�มขึ�น 1 หนว่ย์ จะสง่ผู้ลให�การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว 
เพิ�มขึ�น 0.405 หน่วย์ ส่วนตัวแปรอิท่ธิ์พลท่างบวกรองลงมาค่อ การให�บริการก่อนการเข�าพัก กล่าวค่อ เม่�อจำนวนหน่วย์ 
ของการให�บริการกอ่นการเข�าพักเพิ�มขึ�น 1 หน่วย์ จะส่งผู้ลให�การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเพิ�มขึ�น  
0.327 หน่วย์ และการให�บรกิารขณะพักท่่�โรงแรม กล่าวคอ่ เม่�อจำนวนหน่วย์ของการให�บรกิารขณะพักท่่�โรงแรมเพิ�มขึ�น 1 หนว่ย์  
จะส่งผู้ลให�การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเพิ�มขึ�น 0.214 หน่วย์ ในขณะท่่� การรับลงท่ะเบ่ย์น 
เข�าพกั พบวา่ไมม่อ่ทิ่ธ์พิลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว ดงันั�นจงึสรปุได�วา่ ตวัแปรกระบวนการ
ให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าสามารถุพย์ากรณ์การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวได�ด่ท่่�สุด
ค่อ การให�บริการก่อนการเข�าพัก  การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม และการให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พักซึ�งสามารถุพย์ากรณ์
ด�วย์สมการ Y1 = 0.623 + 0.327 X

1
+ 0.214 X

3
 + 0.405 X

4

 เม่�อท่ดสอบสมติฐานตามตัวแปรตามเป็นตวัเดย่์วคอ่การกลับมาท่่องเท่่�ย์วซ�ำ ผูู้�วจิยั์จงึได�ท่ำการท่ดสอบค่าสมัประสิท่ธ์ิ�
สหสัมพันธ์์ความถุดถุอย์พหุคูณจากตัวแปรหลักโดย์การจำแนกตัวแปรย์่อย์ในการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรม
ระดับ 4 ดาว ดังตารางท่่� 7

ต้ารางที� 7 ผู้ลัการวิเคราะห้์ค่าส่ัมประส่ิทธุิ�ส่ห้ส่ัมพัันธุ์ความถุดัถุอย่พัหุ้ค้ณีของต้ัวแปรจัำแนกการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ 
 ของผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

หมาย์เหตุ: ** = ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติท่่�ระดับ 0.01 (p<.01)
หมาย์เหตุ: X1 การให�บริการก่อนการเข�าพัก
 X2 การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก
 X3 การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม
 X4 การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก  
 Y1 การกลับมาใชี�บริการซ�ำ
 Y2 การบอกเล่าประสบการณ์ท่่�ด่
 Y3 การแนะนำต่อบุคคลอ่�น

ต้ัวแปร Y1 Y2 Y3

Adj R2= 50.5 Adj R2= 48.3 Adj R2= 36.9

X1 .483** .524** .229**

X2 .079 .039 .086

X3 .136** .683** .542**

X4 .569** .483** .306**

 จากตารางท่่� 7 พบวา่ เม่�อท่ำการจำแนกการกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรม  ระดบั 4 ดาว แล�วแตล่ะปจัจยั์ 
ในกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจะสง่ผู้ลให�เกดิ การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว 
แตกต่างกันไปดังน่�
 1. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการกลับมาใชี�บริการซ�ำ (Y

1
) ม่อิท่ธิ์พล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย์่างม่นัย์สำคัญท่างสถิุติใน 3 ด�านด�วย์กันค่อ การให�บริการ
ก่อนการเข�าพัก (X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณ

รูปของคะแนนมาตรฐาน

 Y
1
= 0.483(X

1
) + 0.136(X

3
) + 0.569(X

4
) 

 2. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการบอกเล่าประสบการณ์ท่่�ด่ (Y
2
) ม่อิท่ธ์ิพล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย่์างม่นัย์สำคัญท่างสถิุติใน 3 ด�านด�วย์กันค่อ การให�บริการ 
ก่อนการเข�าพัก (X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณ

รูปของคะแนนมาตรฐาน

 Y
2
= 0.524(X

1
) + 0.683(X

3
) + 0.483(X

4
)

 3. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการแนะนำต่อบุคคลอ่�น (Y
3
) ม่อิท่ธ์ิพล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย่์างมนั่ย์สำคัญท่างสถิุตใิน 3 ด�านด�วย์กันคอ่ การให�บริการก่อนการเข�าพัก  
(X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณรูปของคะแนน

มาตรฐาน

 Y
3
= 0.229(X

1
) + 0.542(X

3
) + 0.306(X

4
) 

ส่รุปผู้ลัการวิจััย่แลัะอภิปราย่ผู้ลั
 ระดับการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าและการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว  
ในจังหวัดชีลบุร่ พบว่าด�านการให�บริการก่อนการเข�าพักอย์ู่ในระดับมาก โดย์ภาพรวมพบว่า พนักงานให�ราย์ละเอ่ย์ดห�องพัก
และเสนอท่างเล่อกอย์ู่ในระดับมาก การเสนอความชี่วย์เหล่อ พนักงานสำรองห�องพักควรให�คำแนะนำโดย์การเสนอข�อมูล
หร่อท่างเล่อกอ่�นเม่�อห�องพักของโรงแรมไม่ว่าง การตอบคำถุามหร่อการอธ์ิบาย์ข�อมูลต่างๆ ด�วย์ความเต็มใจ ซึ�งสอดคล�อง 
กับงานวิจัย์ของ Chaisaengpratheep (2018) ท่่�ได�ท่ำการศิึกษา คุณภาพบริการของธ์ุรกิจโรงแรมในจังหวัดหนองคาย์  
พบว่า ความต�องการของลูกค�าในด�านคุณภาพบริการและคุณค่าบริการในโรงแรมท่่�ม่ระบบการจัดการคุณภาพบริการ 
ให�มม่าตรฐานและมป่ระสิท่ธ์ภิาพสามารถุตอบสนองความต�องการได� คณุภาพการให�บริการจะมม่ากน�อย์เพ่ย์งใดขึ�นอย์ูกั่บระดับ
ของคุณภาพเชีิงเท่คนิคและคุณภาพเชีิงหน�าท่่� อ่กท่ั�งยั์งสอดคล�องกับ Hashem (2018) ท่่�พบว่าอิท่ธิ์พลในการให�บริการค่อ  
ผูู้�ให�บริการท่่�ม่ท่ักษะ เชี่�ย์วชีาญ ม่ความย์่ดหย์ุ่น เป็นมิตร น่าเชี่�อถุ่อ ม่วิธ์่แก�ไขปัญหาท่่�เหมาะสมและชี่�อเส่ย์งของผูู้�ให�บริการ
ล�วนส่งผู้ลต่อคุณภาพการบริการท่ั�งสิ�น ด�านการรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพักอย์ู่ในระดับมากโดย์ภาพรวม พนักงานกล่าวท่ักท่าย์ 
อย์่างสุภาพและเป็นมิตร บริการด�วย์อัธ์ย์าศิัย์ไมตร่ท่่�ด่ อย์ู่ในระดับมาก สะท่�อนให�เห็นว่าพนักงานม่การให�บริการ 
อย์่างม่ปฏิิสัมพันธ์์ท่่�ด่ถุ่อว่าเป็นไปตามลักษณะวิถุ่ชี่วิตและวัฒนธ์รรมของคนไท่ย์ท่่�ม่ความอ่อนน�อม เอ่�อเฟ้�อในการให�บริการ 
ดังท่่� Schuhmacher and Kuester (2012) กล่าวถุึงพฤติกรรมผูู้�บริโภคว่า ผูู้�บริโภคส่วนใหญ่จะพึงพอใจในการบริการ 
เม่�อได�รับการตอบสนอง การบริการท่่�ด่จะท่ำให�ผูู้�ใชี�บริการรู�สึกพึงพอใจจะและจะเกิดขึ�นเม่�อผูู้�ใชี�บริการได�รับตอบสนอง 
ในสิ�งท่่�ต�องการหร่อบรรลุเป้าหมาย์ในระดับหนึ�ง ความรู�สึกดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ�นหากความต�องการหร่อจุดหมาย์นั�น 
ไม่ได�รับการตอบสนองมาก ซึ�งสอดคล�องกับงานวิจัย์ของ Boontom, Ruangrob and Wisitthikat (2020) ศิึกษาคุณภาพ
การบริการท่่�ม่ผู้ลต่อภาพลักษณ์และความจงรักภักด่ต่อโรงแรม ระดับ 3 ดาว ของนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และชีาวต่างชีาติ 
ในเขตเม่องพัท่ย์า จังหวัดชีลบุร่ พบว่า โรงแรมขนาดกลางในจังหวัดชีลบุร่ท่่�นักท่่องเท่่�ย์วชีาวต่างชีาติมาใชี�บริการ ภาพลักษณ์ 
และคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในจังหวัดชีลบุร่ม่ผู้ลต่อระดับความตั�งใจในการกลับมาใชี�บริการโรงแรมซ�ำ 
เน่�องจากคุณภาพการบริการจะเป็นตัวแปรสำคัญท่่�กอ่ให�เกิดภาพลักษณ์ละความประทั่บใจท่่�ดต่่อนักท่อ่งเท่่�ย์ว อก่ท่ั�งยั์งสอดคล�อง
กบังานวิจยั์ของ Khemthong and Ngamvichaikit (2018) ท่่�พบว่าสถุานประกอบการธุ์รกิจโรงแรมมค่วามต�องการท่่�จะพัฒนา
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 ผู้ลการวเิคราะหก์ระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�ามอิ่ท่ธิ์พลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิาร
โรงแรมระดับ 4 ดาว ใชี�การวิเคราะห์ความถุดถุอย์พหุคูณ Multiple Linear Regression Analysis (MRA) โดย์เท่คนิค Enter  
จากตารางท่่� 6 พบวา่ เม่�อพจิารณาตวัแปรกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าในแตล่ะด�านพบวา่ มต่วัแปร 3 ตวั 
ท่่�ม่อิท่ธ์ิพลท่างบวกต่อการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว อย์่างม่นัย์สำคัญท่างสถุิติ (Sig<0.05)  
ได�แก่ การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (b = 0.405) การให�บริการก่อนการเข�าพัก (b = 0.327) การให�บริการขณะ 
พักท่่�โรงแรม (b = 0.214)  และ โดย์การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พักม่อิท่ธ์ิพลท่างบวกสูงสุด กล่าวค่อ เม่�อจำนวนหน่วย์ 
ของการให�บรกิารเม่�อแจ�งออกจากท่่�พกัเพิ�มขึ�น 1 หนว่ย์ จะสง่ผู้ลให�การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว 
เพิ�มขึ�น 0.405 หน่วย์ ส่วนตัวแปรอิท่ธิ์พลท่างบวกรองลงมาค่อ การให�บริการก่อนการเข�าพัก กล่าวค่อ เม่�อจำนวนหน่วย์ 
ของการให�บริการกอ่นการเข�าพักเพิ�มขึ�น 1 หน่วย์ จะส่งผู้ลให�การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเพิ�มขึ�น  
0.327 หน่วย์ และการให�บรกิารขณะพักท่่�โรงแรม กล่าวคอ่ เม่�อจำนวนหน่วย์ของการให�บรกิารขณะพักท่่�โรงแรมเพิ�มขึ�น 1 หนว่ย์  
จะส่งผู้ลให�การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเพิ�มขึ�น 0.214 หน่วย์ ในขณะท่่� การรับลงท่ะเบ่ย์น 
เข�าพกั พบวา่ไมม่อ่ทิ่ธ์พิลตอ่การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว ดงันั�นจงึสรปุได�ว่า ตวัแปรกระบวนการ
ให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าสามารถุพย์ากรณ์การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาวได�ด่ท่่�สุด
ค่อ การให�บริการก่อนการเข�าพัก  การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม และการให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พักซึ�งสามารถุพย์ากรณ์
ด�วย์สมการ Y1 = 0.623 + 0.327 X

1
+ 0.214 X

3
 + 0.405 X

4

 เม่�อท่ดสอบสมติฐานตามตัวแปรตามเป็นตวัเดย่์วคอ่การกลับมาท่่องเท่่�ย์วซ�ำ ผูู้�วจิยั์จงึได�ท่ำการท่ดสอบค่าสมัประสิท่ธ์ิ�
สหสัมพันธ์์ความถุดถุอย์พหุคูณจากตัวแปรหลักโดย์การจำแนกตัวแปรย์่อย์ในการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรม
ระดับ 4 ดาว ดังตารางท่่� 7

ต้ารางที� 7 ผู้ลัการวิเคราะห้์ค่าส่ัมประส่ิทธุิ�ส่ห้ส่ัมพัันธุ์ความถุดัถุอย่พัหุ้ค้ณีของต้ัวแปรจัำแนกการกลัับมาใช้้บริการซ้้ำ 
 ของผู้้้ใช้้บริการโรงแรมระดัับ 4 ดัาว

หมาย์เหตุ: ** = ม่นัย์สำคัญท่างสถุิติท่่�ระดับ 0.01 (p<.01)
หมาย์เหตุ: X1 การให�บริการก่อนการเข�าพัก
 X2 การรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพัก
 X3 การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม
 X4 การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก  
 Y1 การกลับมาใชี�บริการซ�ำ
 Y2 การบอกเล่าประสบการณ์ท่่�ด่
 Y3 การแนะนำต่อบุคคลอ่�น

ต้ัวแปร Y1 Y2 Y3

Adj R2= 50.5 Adj R2= 48.3 Adj R2= 36.9

X1 .483** .524** .229**

X2 .079 .039 .086

X3 .136** .683** .542**

X4 .569** .483** .306**

 จากตารางท่่� 7 พบวา่ เม่�อท่ำการจำแนกการกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรม  ระดบั 4 ดาว แล�วแตล่ะปจัจยั์ 
ในกระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรบัสว่นหน�าจะสง่ผู้ลให�เกดิ การกลบัมาใชี�บรกิารซ�ำของผูู้�ใชี�บรกิารโรงแรมระดบั 4 ดาว 
แตกต่างกันไปดังน่�
 1. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการกลับมาใชี�บริการซ�ำ (Y

1
) ม่อิท่ธิ์พล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย์่างม่นัย์สำคัญท่างสถิุติใน 3 ด�านด�วย์กันค่อ การให�บริการ
ก่อนการเข�าพัก (X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณ

รูปของคะแนนมาตรฐาน

 Y
1
= 0.483(X

1
) + 0.136(X

3
) + 0.569(X

4
) 

 2. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการบอกเล่าประสบการณ์ท่่�ด่ (Y
2
) ม่อิท่ธ์ิพล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย่์างม่นัย์สำคัญท่างสถิุติใน 3 ด�านด�วย์กันค่อ การให�บริการ 
ก่อนการเข�าพัก (X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณ

รูปของคะแนนมาตรฐาน

 Y
2
= 0.524(X

1
) + 0.683(X

3
) + 0.483(X

4
)

 3. การกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ด�านการแนะนำต่อบุคคลอ่�น (Y
3
) ม่อิท่ธ์ิพล 

ต่อกระบวนการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าท่่�ส่งผู้ลอย่์างมนั่ย์สำคัญท่างสถิุตใิน 3 ด�านด�วย์กันคอ่ การให�บริการก่อนการเข�าพัก  
(X

1
) การให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม (X

3
) การให�บริการเม่�อแจ�งออกจากท่่�พัก (X

4
) ตามสมการถุดถุอย์พหุคูณรูปของคะแนน

มาตรฐาน

 Y
3
= 0.229(X

1
) + 0.542(X

3
) + 0.306(X

4
) 

ส่รุปผู้ลัการวิจััย่แลัะอภิปราย่ผู้ลั
 ระดับการให�บริการของพนักงานต�อนรับส่วนหน�าและการกลับมาใชี�บริการซ�ำของผูู้�ใชี�บริการโรงแรมระดับ 4 ดาว  
ในจังหวัดชีลบุร่ พบว่าด�านการให�บริการก่อนการเข�าพักอย์ู่ในระดับมาก โดย์ภาพรวมพบว่า พนักงานให�ราย์ละเอ่ย์ดห�องพัก
และเสนอท่างเล่อกอย์ู่ในระดับมาก การเสนอความชี่วย์เหล่อ พนักงานสำรองห�องพักควรให�คำแนะนำโดย์การเสนอข�อมูล
หร่อท่างเล่อกอ่�นเม่�อห�องพักของโรงแรมไม่ว่าง การตอบคำถุามหร่อการอธ์ิบาย์ข�อมูลต่างๆ ด�วย์ความเต็มใจ ซึ�งสอดคล�อง 
กับงานวิจัย์ของ Chaisaengpratheep (2018) ท่่�ได�ท่ำการศิึกษา คุณภาพบริการของธ์ุรกิจโรงแรมในจังหวัดหนองคาย์  
พบว่า ความต�องการของลูกค�าในด�านคุณภาพบริการและคุณค่าบริการในโรงแรมท่่�ม่ระบบการจัดการคุณภาพบริการ 
ให�มม่าตรฐานและมป่ระสิท่ธ์ภิาพสามารถุตอบสนองความต�องการได� คณุภาพการให�บริการจะมม่ากน�อย์เพ่ย์งใดขึ�นอย์ูกั่บระดับ
ของคุณภาพเชีิงเท่คนิคและคุณภาพเชีิงหน�าท่่� อ่กท่ั�งยั์งสอดคล�องกับ Hashem (2018) ท่่�พบว่าอิท่ธิ์พลในการให�บริการค่อ  
ผูู้�ให�บริการท่่�ม่ท่ักษะ เชี่�ย์วชีาญ ม่ความย์่ดหย์ุ่น เป็นมิตร น่าเชี่�อถุ่อ ม่วิธ์่แก�ไขปัญหาท่่�เหมาะสมและชี่�อเส่ย์งของผูู้�ให�บริการ
ล�วนส่งผู้ลต่อคุณภาพการบริการท่ั�งสิ�น ด�านการรับลงท่ะเบ่ย์นเข�าพักอย์ู่ในระดับมากโดย์ภาพรวม พนักงานกล่าวท่ักท่าย์ 
อย์่างสุภาพและเป็นมิตร บริการด�วย์อัธ์ย์าศิัย์ไมตร่ท่่�ด่ อย์ู่ในระดับมาก สะท่�อนให�เห็นว่าพนักงานม่การให�บริการ 
อย์่างม่ปฏิิสัมพันธ์์ท่่�ด่ถุ่อว่าเป็นไปตามลักษณะวิถุ่ชี่วิตและวัฒนธ์รรมของคนไท่ย์ท่่�ม่ความอ่อนน�อม เอ่�อเฟ้�อในการให�บริการ 
ดังท่่� Schuhmacher and Kuester (2012) กล่าวถุึงพฤติกรรมผูู้�บริโภคว่า ผูู้�บริโภคส่วนใหญ่จะพึงพอใจในการบริการ 
เม่�อได�รับการตอบสนอง การบริการท่่�ด่จะท่ำให�ผูู้�ใชี�บริการรู�สึกพึงพอใจจะและจะเกิดขึ�นเม่�อผูู้�ใชี�บริการได�รับตอบสนอง 
ในสิ�งท่่�ต�องการหร่อบรรลุเป้าหมาย์ในระดับหนึ�ง ความรู�สึกดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ�นหากความต�องการหร่อจุดหมาย์นั�น 
ไม่ได�รับการตอบสนองมาก ซึ�งสอดคล�องกับงานวิจัย์ของ Boontom, Ruangrob and Wisitthikat (2020) ศิึกษาคุณภาพ
การบริการท่่�ม่ผู้ลต่อภาพลักษณ์และความจงรักภักด่ต่อโรงแรม ระดับ 3 ดาว ของนักท่่องเท่่�ย์วชีาวไท่ย์และชีาวต่างชีาติ 
ในเขตเม่องพัท่ย์า จังหวัดชีลบุร่ พบว่า โรงแรมขนาดกลางในจังหวัดชีลบุร่ท่่�นักท่่องเท่่�ย์วชีาวต่างชีาติมาใชี�บริการ ภาพลักษณ์ 
และคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในจังหวัดชีลบุร่ม่ผู้ลต่อระดับความตั�งใจในการกลับมาใชี�บริการโรงแรมซ�ำ 
เน่�องจากคุณภาพการบริการจะเป็นตัวแปรสำคัญท่่�กอ่ให�เกิดภาพลักษณ์ละความประทั่บใจท่่�ดต่่อนักท่่องเท่่�ย์ว อก่ท่ั�งยั์งสอดคล�อง
กบังานวิจยั์ของ Khemthong and Ngamvichaikit (2018) ท่่�พบว่าสถุานประกอบการธุ์รกิจโรงแรมมค่วามต�องการท่่�จะพัฒนา
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บุคคลากรเพ่�อเพิ�มประสิท่ธ์ิภาพของการบริการในด�านการจัดการบริการด�วย์ไมตร่จิตและการส่�อสารประสานงานกับลูกค�า 
ผูู้�เข�าพกั ด�านการให�บริการขณะพักท่่�โรงแรม อย์ูใ่นระดับมาก โดย์รวมพนักงานมค่วามกระตอ่รอ่ร�น เต็มใจชีว่ย์เหลอ่และแก�ปัญหา 
ได�อย์่างรวดเร็ว อย์ู่ในระดับมากและพนักงานสามารถุให�คำแนะนำเพิ�มเติมนอกเหน่อจากบริการท่ั�วไป ได�แก่ บริการแนะนำ
สถุานท่่�ท่่องเท่่�ย์ว การแนะนำการรับส่งไปย์ังสถุานท่่�ต่างๆ อย์ู่ในระดับมาก โดย์ชี่วงเวลาในการให�บริการ ควรขย์าย์เวลา 
ในการให�บริการด�านการดูแลผูู้�เข�าพักในโรงแรมในการให�บริการตลอด 24 ชีั�วโมง ซึ�งสอดคล�องกับ Hashem (2018) ท่่�พบว่า 
การเอาใจใส ่การบรกิารตอ่แขกตลอดระย์ะเวลาท่่�เข�าพกัเปน็การตอบสนองด�านความพร�อมในการให�บรกิาร อก่ท่ั�งย์งัสอดคล�องกบั  
Narangajavana and Hu (2008) ท่่�กล่าวว่า การส่งมอบบริการพนักงานโรงแรมเป็นสิ�งท่่�สำคัญท่่�สามารถุท่ำให�ผูู้�เข�าพักรับรู�ถุึง 
คณุภาพในการให�บรกิาร ด�านการให�บรกิารเม่�อแจ�งออกจากท่่�พกั อย์ูใ่นระดบัมาก โดย์ภาพรวม พนกังานจดัท่ำเอกสารคา่ใชี�จา่ย์ 
ได�อย์า่งถุกูต�องและรวดเรว็ กระบวนการให�บรกิารของพนกังานต�อนรับส่วนหน�ามอ่ทิ่ธ์พิลท่างตรงเชีงิบวกต่อการกลบัมาใชี�บรกิาร
ซ�ำ เน่�องจากกระบวนการตัดสินใจเข�าพักในโรงแรมและการให�บริการม่ความสำคัญท่่�ผูู้�เข�าพักจะกลับมาใชี�บริการในการเข�าพัก
และรับบริการซ�ำ จำเป็นต�องผู้่านกระบวนการเหล่าน่� เชี่น ความพึงพอใจของผูู้�เข�าพัก สินค�าบริการม่คุณภาพ เป็นท่่�ประท่ับใจ 
ของผูู้�เข�าพกั รวมท่ั�งการมทั่่ศินคติท่่�ดต่อ่สนิค�าและบริการจะท่ำให�ผูู้�เข�าพกักลับมาใชี�บรกิารซ�ำซึ�งตรงกับผู้ลการวิจยั์ของ Shi and Su  
(2007) คณุภาพการบรกิารของแผู้นกต�อนรับเปน็สิ�งสำคัญท่่�สดุสำหรบัความพึงพอใจของลกูค�าเท่่ย์บกบัสว่นอ่�นๆของการใชี�บรกิาร  
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บุคคลากรเพ่�อเพิ�มประสิท่ธ์ิภาพของการบริการในด�านการจัดการบริการด�วย์ไมตร่จิตและการส่�อสารประสานงานกับลูกค�า 
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Abstract
 The objective of this study was to investigate Corporate Social responsibility (CSR) communication  
and Corporate Social Responsibility (CSR) - Company Ability (CA) beliefs on various effects including Corporate  
Social responsibility (CSR) skepticism, brand authenticity, and word-of-mouth intention from younger  
generations regarding the message from beauty and personal care product companies. Samples of 250 
among generations Y and Z were collected by using purpose sampling and examined all hypothesized 
relationships by using structural equation modeling.  It was found that Corporate Social Responsibility (CSR) 
communication and Corporate Social Responsibility (CSR) - Company Ability (CA) beliefs directly affected 
Corporate Social Responsibility (CSR) skepticism and brand authenticity.  As for the mediating role, brand 
authenticity was found to have an indirect effect on the relationship between Corporate Social Responsibility  
(CSR) communication and word-of-mouth intention, whereas the mediating role of Corporate Social Responsibility  
(CSR) skepticism was not found.  The results from this study should be beneficial for practitioners in 
developing effective Corporate Social Responsibility (CSR) communication for beauty and personal care 
products. Moreover, it can be used for the strategic guidelines in order to strengthen the policy of beauty 
and personal care products in the future.

Keywords: Corporate Social Responsibility (CSR) Communication, Skepticism, 
 Brand Authenticity, Word-of-Mouth Intention

 


