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บทคัดย่อภาษาไทย 

58602340 : หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แผน ก แบบ ก 2 
ค าส าคัญ : การพัฒนาคุณภาพ, การบริการ 

นางสาว จันจิรา มาลา: สภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ : 
รองศาสตราจารย์ ดร. พิทักษ ์ศิริวงศ์ 

  
งานวิจัยเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
นโยบายและการปฏิบัติแนวทางการพัฒนาคุณภาพปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการให้บริการด้าน
คุณภาพของการบริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บ
ข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้จัดการของ รีสอร์ทและบุคคลที่ท าหน้าที่ให้บริการและผู้ใช้บริการ ผล
การศึกษาพบว่า 1) นโยบายและการปฏิบัติของรีสอร์ทในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้การ
บริการรีสอร์ทเลือกบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเหมาะกับงานที่มีทัศนคติที่ดี  2) กระบวนการ 
พัฒนาคุณภาพด้านการบริการเน้นการอบรมที่ต้องการพัฒนาทั้งความรู้ ทักษะและทัศนคติ ที่ดีในการ
ปฏิบัติงานโดยการฝึกอบรม 3) ปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการพัฒนาคุณภาพด้านการบริการต้อง
ประสานกับธุรกิจภายนอกและภายใน การฝึกอบรมองค์ความรู้ที่ต้องการความเชี่ยวชาญเฉพาะ ความ
พร้อมของผู้เข้าอบรม กฎระเบียบรีสอร์ท การวิเคราะห์วางแผนการอย่างมีประสิทธิภาพในการ
ฝึกอบรมบุคลากรที่เข้ารับการพัฒนามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการพัฒนา 

 
 

 

  



  จ 

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

58602340 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : THE QUALITY DEVELOPMENT, SERVICS 

MISS JANJIRA MALA : SITUATIONS PROBLEMS AND GUIDED DEVELOPMENT 
SERVICES QUALITY OF ENTREPRENEUR SWISS VALLEY HIP RESORT SUAN PHUNG 
RATCHABURI  THESIS ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR PITAK SIRIWONG, Ed.D. 

A study of situations and guided development services quality of 
entrepreneur Swiss valley hip resort suan phung ratchaburi aimed to study the 
problems and develop service quality the Swiss Valley Hip Resort Suan Phung 
Ratchaburi. This qualitative data was collected from manager, the resort staff and the 
customers. Upon the research, it was found that, in terms of the hotel’s policies and 
practices, the staff recruited to work there are well-qualified for their job. Training 
and development to skill and positive attitude towards work. The research also 
found some problems and obstacles concerning human resources management of 
the hotel, planning training effectively as well as negative attitude among the 
trainees towards the training. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีความส าคัญและมีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยเป็นอย่างมาก รายได้จากการท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย มีส่วน
ส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่น าเงินตราต่างประเทศเข้า
สู่ประเทศเป็นจ านวนมหาศาล ถือว่าเป็นรายได้หลักที่ส าคัญทางหนึ่ง (สมบัติ กาญจนกิจ, 2558: 12) 
เนื่องจากการท่องเที่ยวถือเป็นการพักผ่อนหย่อนใจคลายความตึงเครียดจากการท างานและท าให้
ร่างกาย สมอง จิตใจได้พักผ่อน รวมทั้งเป็นแหล่งก่อให้เกิดการจ้างงาน การกระจายรายได้ และเพิ่ม
ขีดความสามารถทางด้านการแข่งขันของประเทศ ซึ่งในช่วงวิกฤตเศรษฐกิจทั้งในอดีตและปัจจุบัน 
การท่องเที่ยวเสมือนเป็นยุทธศาสตร์แนวทางหนึ่งที่สามารถกระตุ้นให้เกิดการฟื้นตัวทางเศรษฐกิจ                                  
มีส่วนช่วยให้ประเทศฟื้นตัวจากภาวะวิกฤตเศรษฐกิจได้ รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยตระหนักถึงความส าคัญ
การท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก มีการก าหนดนโยบายต่างๆ เพื่อการส่งเสริมการท่องเที่ยวเป็นระยะๆ 
โดยเฉพาะรัฐบาลในยุคปัจจุบัน ได้มีการจัดตั้งกระทรวงการท่องเที่ยวขึ้นมา เพื่อดูแลการท่องเที่ยว
โดยเฉพาะ และดึงดูดนักท่องเที่ยวให้เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทยให้มากที่สุด ด้วยการมุ่ง
น าเสนอศักยภาพของประเทศไทย ย้ าภาพลักษณ์ที่เป็นจุดแข็ง ภายใต้การโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
“Amazing Thailand” หรือ ค าขวัญที่ว่า “เที่ยวเมืองไทยไม่ไปไม่รู้” (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 
2558: 33) ให้เป็นที่น่าประทับใจและน่าจดจ า ด้วยเหตุนี้จึงมีบุคคลที่ต้องการท่องเที่ยวในสถานที่
ท่องเที่ยวต่างๆ ในประเทศไทยและชาวต่างชาติ จึงท าให้เกิดความต้องการทางด้านที่พักขึ้นมา 

การที่จะท าให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไปสู่จุดหมายที่คาดหวังไว้ต้องมีปัจจัยต่างๆ ที่มี
ส่วนท าให้ประสบผลส าเร็จได้ ธุรกิจที่พักและรีสอร์ทจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะช่วยให้การท่องเที่ยวเพิ่ม
ผลผลิตมากขึ้นในปัจจุบันขึ้นอยู่กับการบริการแก่ผู้ใช้บริการซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอันถึงเป็น
หัวใจหลักของธุรกิจการบริการที่มีคุณภาพและได้ใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุด (กรมส่งเสริมวัฒนธรรม, 
2558: 42) สามารถรับรู้ถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วอีกทั้งได้เกิดการเรียนรู้ว่าจะมี
วิธีการบริการอย่างไรที่ลูกค้าซึ่งมีความแตกต่างในหลายๆ ด้านจะประทับใจและค านึงถึงผู้ให้บริการ
เสมอ ปัจจุบันเกิดสภาวะเศรษฐกิจถดถอยและก าลังส่งผลกระทบไปทั่วโลกประกอบกับสถานการณ์
ทางการเมืองภายในประเทศที่เกิดขึ้นส่งผลกระทบโดยตรงระบบทางเศรษฐกิจ ธุรกิจรีสอร์ท ลูกค้า
ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวซึ่งจะต้องมีสถานะทางเศรษฐกิจที่เอื้ออ านวยแต่ด้วยภาวการณ์ถดถอยทาง
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เศรษฐกิจผนวกกับสถานการณ์ทางการเมืองที่เกิดขึ้นซึ่งส่งผลท าให้อุตสาหกรรมต่างๆ ชะลอตัวและ
เติบโตได้ไม่ดีเท่าที่ควร แต่ในขณะเดียวกันการท่องเที่ยวกลับทวีบทบาทมากยิ่งขึ้นและสามารถน า
รายได้ให้กับประเทศเป็นจ านวนมาก 

สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (2552: 76) กล่าวว่า ธุรกิจการบริการ
เพื่อการท่องเที่ยวของรีสอร์ท จึงเติบโตอย่างรวดเร็วเพื่อตอบสนองความต้องการของอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวปัญหาความต้องการบุคลากรที่สามารถถ่ายทอดการบริการที่ดีเพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจท าให้รีสอร์ทต่างๆ มุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพด้านการบริการที่ดี เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เพราะผู้ใช้บริการถือเป็นหัวใจส าคัญอันดับหนึ่งของธุรกิจการ
บริการของรีสอร์ท 

สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สวนผึ้ง เป็นรีสอร์ทได้ก่อตั้งขึ้นในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี                                  
มีผืนที่ดินแนวเชิงเขาทั้งหมด 80 กว่าไร่ เริ่มเปิดให้บริการมาตั้งแต่วันที่  25 กุมภาพันธ์ 2553                                               
มีห้องพักทั้งหมด 11 หลัง แต่ละหลัง ออกแบบสไตล์เมดิเตอร์เรเนียน ในแบบยุโรป ฝรั่งเศสและสเปน 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สร้างขึ้นมาเพื่อเป็นการพักผ่อนของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ และส่งเสริมการ
อนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในรีสอร์ท (สัญญา นาม,ี 2555: 16) 

จากข้อมูลที่ได้กล่าวไว้ข้างต้นท าให้เห็นได้ว่าธุรกิจด้านรีสอร์ทและด้านบริการเป็นธุรกิจที่
ต้องใช้กลยุทธ์ในด้านการบริการที่มีคุณภาพเป็นกลไกในการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ
และเมื่อเกิดการบริการที่ดีย่อมเป็นรายได้หลักของธุรกิจรีสอร์ท ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาสภาพ
ปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรีโดยเลือกศึกษา คือ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัด
ราชบุรี ซึ่งจะใช้วิธีการสัมภาษณ์ในเชิงลึก คือ ผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้จัดการของรีสอร์ท หัวหน้าพนักงาน
และบุคคลที่ท าหน้าที่ให้บริการและผู้รับบริการทั้งนี้ก็เพื่อให้ผลการศึกษาสามารถใช้เป็นแนวทางใน
การพัฒนาประสิทธิภาพในการผลิตบัณฑิตเพื่อตอบสนองให้ตรงกับความต้องการทางด้านการบริการ
ที่มีคุณภาพและเกิดประสิทธิผลในสาขาการบริการด้านธุรกิจต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อวิเคราะห์สภาพปัญหาด้านการจัดการคุณภาพของการจัดการการท่องเที่ยว                            
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 

2. เพื่อน าเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการเพื่อการท่องเที่ยว สวิส วัลเลย์                              
ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ผู้ศึกษาได้เลือกศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ซึ่งเป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพโดยได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาวิจัยไว้ดังต่อไปน้ี 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การวิจัยเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ                            

สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี เป็นการศึกษานโยบายและการปฏิบัติของ                      
รีสอร์ท เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการของรีสอร์ท ศึกษาสภาพปัญหาและ                        
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง 
จังหวัดราชบุรี โดยมีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง คือ แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ                       
การบริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ แนวคิดกระบวนการบริหาร 

2. ขอบเขตด้านพื้นที ่
 การวิจัยครั้งนี้เลือกสถานที่เก็บข้อมูล คือ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง  

จังหวัดราชบุรี เพราะ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ตั้งอยู่ในสถานที่ท่องเที่ยวของสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
และสามารถเดินทางได้สะดวกในการเก็บข้อมูล 

3. ขอบเขตด้านประชากร 
 การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้เกี่ยวข้องด้านสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี                                     
โดยมีผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้จัดการของรีสอร์ท หัวหน้าพนักงานและบุคคลที่ท าหน้าที่ให้บริการและ
ผู้รับบริการ 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีระยะเวลาในเก็บข้อมูลประมาณ 6 เดือน ตั้งแต่เดือนธันวาคม 

พ.ศ. 2559 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 
ประโยชน์ที่ไดร้ับ 

1. ท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคด้านการจัดการคุณภาพของผู้ประกอบการ                                 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี เพราะปัญหาและอุปสรรคจะช่วยให้ในการ
พัฒนารีสอร์ทในด้านคุณภาพให้เกิดประสิทธิภาพที่ดีเพื่อเป็นแรงขับเคลื่อนในการพัฒนาเพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดและสามารถท าให้ธุรกิจเจริญเติบโตได้อย่างรวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพในการพัฒนา
ยิ่งขึ้นไป 
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2. ท าให้ทราบถึงแนวทางการพัฒนาการให้บริการเพื่อการท่องเที่ยว สวิส วัลเลย์                             
ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ให้ เกิดประสิทธิภาพของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                                    
ที่มีคุณภาพด้านการให้บริการโดยมุ่งเน้นการพัฒนาการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อเป็นการสร้าง
เอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัยและเป็นการท าความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการที่จะช่วยให้ผู้บริหารสามารถสร้างความเป็นเลิศ
ในการด าเนินการบริการการท่องเที่ยวดว้ยคุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยม 
 



 
 

5 

 
บทที่ 2 

วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 
 

การศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ                                
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพซึ่งผู้วิจัยเลือกศึกษา
นโยบายและการปฏิบัติของรีสอร์ท ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการของรีสอร์ท                                          
ศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ                             
รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี และศึกษาปัญหาและอุปสรรคในสภาพปัญหาและแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
โดยวิธีการสัมภาษณ์ในเชิงลึกผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้จัดการของรีสอร์ท หัวหน้าพนักงานและบุคคลที่ท า
หน้าที่ให้บริการและผู้รับบริการ โดยเลือก สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สวนผึ้ง มีการศึกษาแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี ้

1. ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับรีสอร์ท 
2. แนวคิดเก่ียวกับที่พักแรม 
3. แนวคิดทฤษฎี SWOT  
4. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
6. แนวคิดกระบวนการบริหาร 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับรสีอร์ท 

1.1 ความเป็นมาของรีสอร์ท 
 รีสอร์ทหรือสถานที่พักตากอากาศ จะตั้งอยู่บริเวณที่มีแหล่งท่องเที่ยว หรือที่มี

กิจกรรมดึงดูดใจทางการท่องเที่ยว ซึ่งจะอยู่ห่างหรือไกลจากชุมชนเมือง หรือมีทิวทัศน์ธรรมชาติ
โดยรอบที่ดึงดูดใจ เป็นรีสอร์ทหรือที่พักตากอากาศ (ปรีชา แดงโรจน์, 2557: 25) ส าหรับผู้ที่มา
พักผ่อนหย่อนใจ รีสอร์ทจึงต้องเสนอสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ กิจกรรมเพื่อการกีฬาทั้งในร่มและ
กลางแจ้ง และรูปแบบสันทนาการที่หลากหลายเพื่อความบันเทิงและเพลิดเพลินเป็นส าคัญ ซึ่งจะ
สามารถดึงดูดผู้พักให้มาอยู่พักได้นานวันขึ้น และยังดึงดูด ผู้อาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียงที่รายได้ในการ
จับจ่ายมากพอให้มาใช้บริการ เช่น การบริการเพื่อสุขภาพ (ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า สนามกีฬา 
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ฯลฯ) และการบริการเพื่อความบันเทิง (ห้องนั่งเล่น ฟังเพลง เล่นเกม ฯลฯ) (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 
2556: 45) รีสอร์ทตากอากาศเกิดขึ้นครั้งแรกจากการที่ผู้คนในอดีตนิยมเดินทางไปยังแหล่งที่พบ                                  
บ่อน้ าพุร้อน เพื่อการพักผ่อนและฟื้นฟูสภาพ ในยุคแรกนั้น รีสอร์ทหรือสถานที่พักตากอากาศจัดเป็น
เขตเฉพาะของชนชั้นสูงและกลุ่มชนผู้มีฐานะ ต่อมาจึงเริ่มแพร่หลายเป็นที่นิยมของชนชั้นกลางในสมัย
หลังสงครามโลกครั้งที่สอง ด้วยเหตุผลที่กลุ่มชนชั้นกลางมีฐานะการเงิน และรายได้ดีขึ้นจากสภาพ
เศรษฐกิจที่ขยายตัวประกอบกับการก าหนดให้มีวันหยุดพักผ่อนประจ าปีที่ได้รับการจ่ายจากนายจ้าง 
ท าให้ผู้คนสามารถวางแผนการเดินทางพักผ่อนการท่องเที่ยว เป็นผลให้มีผู้เดินทางมากขึ้นทั่วโลก 
พัฒนาการของรีสอร์ทตากอากาศทั้งโลกในยุคก่อน จะปรากฎอยู่เฉพาะตามแหล่งท่องเที่ยวนอกเมือง 
แต่ในปัจจุบันมีกิจการที่พักหลายแห่งที่สร้างขึ้นในเมือง และเขตชานเมือง โดยได้รับการออกแบบ
ตกแต่งจัดบริเวณให้มีบรรยากาศสงบร่มรื่นคล้ายเป็นที่พักผ่อนตากอากาศ 

1.2 ความหมายของรีสอร์ท 
 รีสอร์ท หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้นมีลักษณะเป็น

โรงแรมประเภทหนึ่ง ที่ตั้งอยู่ในแหล่งธรรมชาติ หรืออยู่ใกล้กับธรรมชาติมีบรรยากาศดี เพื่อบริการที่
พักชั่วคราวส าหรับเดินทาง (อิศรา แพงสี, 2554: 41) ในเรื่องของที่พักอาศัยอาหาร และบริการอื่นๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและเดินทาง หรืออาคารที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงกันในอาคาร
หลังหนึ่ง หรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่างๆ เพื่อความสะดวกของผู้ที่มาพัก โดยมีค่าตอบแทนและคิด
ค่าบริการเป็นรายวันหรือไม่เกินหนึ่งเดือน 

 รีสอร์ท หมายถึง สถานที่พักตากอากาศ ที่สร้างขึ้นผู้มาเยือน ใช้เวลาในวันหยุด                             
สุดสัปดาห์ หรือเทศกาลต่างๆ ส่วนใหญ่ที่ตั้งจะอยู่ในสถานที่ ที่ใกล้กับแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ                                        
การบริการส่วนใหญ่  จะคล้ายโรงแรมแต่อาคารสถานที่ จะกลมกลืนกับธรรมชาติมากกว่า                                              
(อิศรา แพงส,ี 2554: 54) 

1.3 ประเภทของรีสอร์ท 
 ธุรกิจของรีสอร์ท นักวิชาการต่างประเทศ ได้จัดแบ่งรีสอร์ทออกเป็น 3 ประเภท 

ดังนี้ (กมล รัตนวิระกุล, 2554: 23) 
 1. รีสอร์ทเพื่อการพาณิชย์ หรือ รีสอร์ทแขกไม่ประจ า รีสอร์ทหรือที่พักตากอากาศ

ประเภทนี้มีมากกว่าประเภทอื่นๆ โดยมีท าเลที่ตั้งอยู่ในเมืองทั้งนี้เพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกิจ 
แขกที่พักในรีสอร์ท ดังกล่าว มักเป็นนักธุรกิจหรือนักท่องเที่ยวที่มีวัตถุประสงค์พักชั่วคราว เพื่อติดต่อ
ธุรกิจหรือการท่องเที่ยว มิได้มีวัตถุประสงค์เพื่อเช่าอยู่เป็นที่พักประจ า ส าหรับการประกอบธุรกิจหรือ
ที่อยู่อาศัย รีสอร์ทประเภทนี้จะจัดความสะดวกสบายต่างๆ แก่แขกอย่างครบถ้วน เช่น ห้องอาหาร 
สถานที่บริการธุรกิจ เป็นตน้ 
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 2. รีสอร์ทแขกพักประจ า รีสอร์ทประเภทนี้มีวัตถุประสงค์ให้แขกเช่าพักแบบอาศัย
อยู่ประจ ามีการจัดห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกค้าทั่วไปท าเลที่ตั้งของรีสอร์ทโดยปกติอยู่ใน
บริเวณชานเมืองเพื่อเหมาะแก่การเป็นที่พักอาศัย แต่มีบางรีสอร์ทตั้งอยู่ใกล้ย่านธุรกิจ ทั้งนี้เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าในการติดต่อ 

 3. รีสอร์ทหรือที่พักตากอากาศ ประเภทนี้จะตั้งอยู่บริเวณที่ใกล้ชิดกับธรรมชาติ 
เช่น ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ทั้งนี้เพื่อให้แขกหรือลูกค้าได้พักผ่อน สามารถสัมผัสกับธรรมชาติโดย                              
รีสอร์ทต้องจัดบริการต่างๆ เช่น ห้องอาหาร การซักรีด การติดต่อสื่อสารหรือการบริการอื่นๆ เหมือน
รีสอร์ททั่วไปแต่เน้นทางด้านการบริการด้านกีฬาและนันทการแก่แขกให้มากกว่ารีสอร์ททั่วไป ดังนั้น 
รีสอร์ทต้องจัดสร้าง สระว่ายน้ า สนามเทนนิส สนามขี่ม้า ตลอดจนกิจกรรมในการบันเทิงอื่นๆ ให้กับ
แขกผู้มาพักปฏิสัมพันธ์ ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในด้านการพักผ่อนเป็นหลัก 

1.4 ลักษณะการด าเนินงานของธุรกิจรสีอร์ท 
 สัญญา นามี (2552: 52) กล่าวว่า เป็นทั้งธุรกิจบริการผลิตและขายปลีก รายได้ส่วน

ใหญ่เป็นการรับเงินสดมีบางส่วนเป็นลูกหนี้ การลงทุนส่วนใหญ่ในสินทรัพย์ถาวรในสัดส่วน 90%                              
เงินทุนส่วนใหญ่มาจากการกู้ยืมการปฏิบัติงานเป็นการบริการด้วยบุคคล เปิดบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ค่าใชจ้่ายส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับพนักงานสัดส่วน 30 - 40% 

 การด าเนินงานเป็นวงจร 3 แบบ เป็นสัปดาห์ ฤดูกาล และธุรกิจ 
 1. วงจรสัปดาห์ในวันหยุดจะมีแขกมารับประทานอาหารและพักมากกว่าวันธรรมดา

โดยเฉพาะรีสอร์ทตามแหล่งท่องเที่ยวหรือตากอากาศ  
 2. วงจรฤดูกาล ในฤดูร้อนจะมีการเดินทางมากกว่าในฤดูอื่น 
 3. วงจรธุรกิจ การเดินทางท่องเที่ยวถือเป็นสิ่งฟุ่มเฟือยซึ่งทุกครอบครัวสามารถตัด

ออกได้ หากรายได้ลดลงในสภาพเศรษฐกิจที่เจริญรุ่งเรือง คนจะมีรายได้มากขึ้นท าให้มีการเดินทาง
และการใช้จ่ายเงินมากขึ้น นอกจากนี้ในภัตตาคารหรือหอ้งอาหารอาจมีวงจรประจ าวัน กล่าวคือช่วงที่
แขกจะเข้ามารับประทานอาหารเช้า กลางวันและเย็นอีกด้วย 

 ลักษณะรายได้ของธุรกิจรีสอร์ท 
 รายได้ของธุรกิจรีสอร์ทมีจ านวนมากน้อยนั้นขึ้นอยู่กับขนาดและการประกอบการ

ของรีสอร์ทแต่ละแห่งรวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ของรีสอร์ทซึ่งสามารถแบ่งได ้
 1. รายได้จากการขายห้องพัก 
 2. รายได้จากการขายอาหารและเครื่องดื่ม 
 3. รายได้จากการจัดการประชุมและงานเลี้ยง 
 4. รายได้จากการให้บริการต่างๆ เช่น การซักรีด ห้องออกก าลังกาย เป็นต้น 
 5. รายได้อื่นๆ เช่น จากดอกเบี้ยรับเป็นเงินปันผลรับจากการขายพวกวัสดุ เป็นต้น 
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 รายได้หลักของธุรกิจรีสอร์ท จะประกอบด้วย รายได้จากการขายห้องพัก รายได้จาก
การขายอาหารและเครื่องดื่ม และรายได้จากการจัดประชุม และงานเลี้ยง ส่วนรายได้นอกเหนือจากที่
กล่าวมาจะถูกจัดเป็นรายได้รอง 

1.5 ประวัติ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอรท์ สวนผึ้ง 
 สวิส วัลเลย์  ฮิพ รีสอร์ท  สวนผึ้ ง เป็นรีสอร์ทได้ก่อตั้ งขึ้นในอ าเภอสวนผึ้ ง                                              

จังหวัดราชบุรี มีผืนที่ดินแนวเชิงเขาทั้งหมด 80 กว่าไร่ เริ่มเปิดให้บริการมาตั้งแต่วันที่ 25 กุมภาพันธ์ 
2553 มีห้องพักทั้งหมด 11 หลัง แต่ละหลัง ออกแบบสไตล์เมดิเตอร์เรเนียน ในแบบยุโรป ฝรั่งเศส
และสเปน สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สัมผัสกับ บรรยากาศที่ร่มรื่น และกลิ่นไอธรรมชาติอันแสนบริสุทธิ์ 
และความหนาวเย็นตลอดปี ของที่ราบสูงที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ที่พักของรีสอร์ทได้รวมบรรยากาศ
ดีๆ ดังกล่าวทั้งหมดมาอยู่รวมกัน เพื่อให้ลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวได้ชื่นชม และสัมผัสกับความรู้สึกดีๆ 
ที่ไม่สามารถหาได้จากในเมือง สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จึงจัดบรรยากาศให้เป็นธรรมชาติเพื่อเป็นการ
ผ่อนคลาย และเสริมสร้างสุขภาพที่ดี เนื่องจากสวนผึ้งอยู่ไม่ไกลจากกรุงเทพ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
จึงได้มีการออกแบบตัวอาคารสไตล์ เมดิเตอร์เรเนียนและการตกแต่งภายในต้องให้ ความรู้สึกแปลก
แตกต่างกัน เพื่อที่จะได้มาได้บ่อยๆ เปลี่ยนบรรยากาศในแต่ละหลัง เพื่อสร้างบรรยากาศแบบ                                             
โรแมนติก ภายใต้แบบยูโร่เปี้ยนสไตล์ แนวยุโรป, ฝรั่งเศสและสเปน ที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ที่หลากหลายแต่ยังคงความเป็นส่วนตัว เงียบสงบ รวมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกในวัน
พักผ่อนต่างๆ อาทิ สระว่ายน้ า ฟิตเนส ซ่าวน่า ร้านอาหาร มุมกาแฟ ร้านขายของที่ระลึก ไวน์ เพื่อ
เติมเต็มประสบการณ์ของวันพักผ่อนให้กับลูกค้า และจะให้มีการจัดโครงการส่งเสริมการอนุรักษ์
ธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อมในรีสอร์ทด้วย เพื่อให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการรณรงค์ลดโลกร้อน ช่วยให้โลก
สวยด้วยธรรมชาต ิ(โฮมคอลเลคชั่นกรุ๊ป, 2550: 18)  

 ข้อมูลสภาพแวดล้อม 
 ผืนที่ดินแนวเชิงเขา 80 กว่าไร่ ที่มีถนนหลักอ้อมผ่านถึงสองด้านของพื้นที่ ห้อมล้อม

ด้วยทิวเขาที่มองเห็นได้ ทั้งในระยะใกล้ๆ และที่ไกลๆ สุดสายตา ว่ากันว่าลมที่พัดจากอันดามันผ่าน
ทิวเขาและป่าดงดิบที่ยังเหลืออยู่ที่ทิวเขาสุดสายตานั่น น าความสดชื่นและเย็นสบายมาสู่สวนผึ้ง 
แนวคิดที่จะให้คนไทย ไม่ต้องบินไปไกลเพื่อพักผ่อนถึงต่างประเทศแค่ที่สวนผึ้ง อยู่ในเมืองไทย แต่ใส่
ใจมากกว่าในแบบฉบับของ สวิสวัลเล่ย์ ที่จะเป็นมากกว่าจุดหมายปลายทางตามสโลแกนของ                                       
สวิสวัลเล่ย์ จึงเกิดรีสอร์ทที่ออกแบบตกแต่งแนวยุโรปชนบทขึ้นและได้เปิดตัวตนให้ทุกคนได้ร่วมสัมผัส
ตั้งแต่วันที่ 25 กุมภาพันธ์ 2553 เป็นต้นมา 
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 สิ่งอ านวยความสะดวกภายในรีสอร์ท 

 

ภาพที่ 1 สิ่งอ านวยความสะดวกภายในรีสอร์ท 
ที่มา:  http://www.swissvalleyhipresort.com/index.php (1 มีนาคม 2560). 
 

1. ร้านอาหารนานาชาต ิ            8. ฟาร์มแกะ  100 ตัว 
2. สระว่ายน้ า 9. ฟาร์มม้า   14  ตัว 
3. คอฟฟ่ี & ที  10. ไร่องุ่น   4  พันธ์ุ 
4. ร้านขายของที่ระลึก  11. สวนกุหลาบ 
5. ฟิตเน็ต,ซาวน่าส่วนกลาง  12. จุดชมปลาสวยงาม หงส์ขาว หงส์ด า 
6. สนามยิงธน ู 13. กระต่ายที่เลี้ยงแบบธรรมชาติ    
7. จุดพักกอล์ฟ 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับที่พักแรม 
สมบัติ กาญจนกิจ (2560: 12) กล่าวว่า ที่พักแรม มีลักษณะแตกต่างกันออกไป เพื่อให้

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของผู้เดินทาง พักแรมตามรีสอร์ท เป็นองค์ประอบอย่างหนึ่งของการ
เดินทางมาตั้งแต่สมัยโบราณ ที่พักแรมบางประเภท อาจเป็นที่พักชั่วคราวระหว่างการเดินทาง เช่น 
บ้านญาติ วัด หรือ รีสอร์ท เป็นต้น 

นิศา ชัชกุล (2557: 10) กล่าวว่า ปัจจุบันการเดินทางเพื่อประกอบอาชีพ และการ
ท่องเที่ยวขยายตัวขึ้นเพราะความเจริญก้าวหน้าในด้านเศรษฐกิจ ซึ่งมีความจ าเป็นต้องติดต่อธุรกิจโยง
ใยกันทั่วโลก และการพัฒนาด้านเทคโนโลยีการขนส่ง จึงท าให้การเดินทางกระท าได้รวดเร็วปลอดภัย 
สะดวกสบายมากขึ้นกว่าเดิมการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยว ก็ได้ขยายตัวขึ้นอย่างมาก เนื่องจากการ
พัฒนาของระบบขนส่ง ระบบธุรกิจปัจจุบันมีวันหยุดมากขึ้น และความต้องการพักผ่อนหย่อนใจ จึงได้
เกิดการสร้างที่พักแรมหลายประเภทเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่หลากหลาย 

ปัจจุบันพบว่านอกเหนือจากธุรกิจโรงแรมแล้วยังมีธุรกิจที่พักที่มีรูปแบบต่างๆ เกิดขึ้น
มากมาย ซึ่งวัตถุประสงค์ของธุรกิจที่พักทุกประเภท คือ ต้องการรองรับการบริการให้แก่นักท่องเที่ยว 
และคนเดินทาง แต่ด้วยลักษณะความแตกต่างทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมของแต่ละประเทศ
ในภูมิภาคต่างๆ ของโลก จึงมีผลให้การจัดแบ่งประเภทหรือการจัดกลุ่มของธุรกิจที่ พักในแต่ละ
ประเทศมีลักษณะการจัดที่มีความแตกต่างกันไป แต่ในที่นี้จะจัดแบ่งธุรกิจที่พักเป็น 3 กลุ่ม 
(Accommodation categories) ดังนี้ คือ (มิ่งสรรพ์ ขาวสะอาด, 2555: 75)  

1. กลุ่มโรงแรม โมเต็ล และรีสอร์ท (Hotels, Motels and Resorts) 
 เป็นธุรกิจที่พักซึ่งในกลุ่มประเทศทางตะวันตกแถบยุโรป เช่น ประเทศสหราช

อาณาจักร จะพิจารณาว่าทั้งโมเต็ล และรีสอร์ท เป็นกลุ่มเดียวกันกับโรงแรม ซึ่งที่พักโมเต็ล                                         
ในต่างประเทศส่วนใหญ่จะสร้างเป็นอาคารสูงประมาณ 2-3 ชั้น จ านวนห้องพักมีประมาณ                                         
60 - 100 ห้อง ราคาห้องพักของโมเต็ลถูกกว่าห้องพักโรงแรม ลักษณะของห้องพักมีความหลากหลาย
น้อยกว่าโรงแรม มีสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักเช่นเดียวกับโรงแรม มีสถานที่จอดรถ มีภัตตาคาร
โมเต็ลในต่างประเทศ จัดเป็นธุรกิจที่พักขนาดย่อม ที่ด าเนินการบริหารโดยครอบครัวเป็นส่วนใหญ่                          
มีทั้งที่บริหารโดยเจ้าของกิจการเอง และที่บริหารโดยบริษัทเครือข่ายของกลุ่มโมเต็ล 

 ส าหรับที่พักประเภทรีสอร์ท บ่อยครั้งที่พบว่ารีสอร์ทที่ตั้งอยู่ในท าเลที่มีภูมิทัศน์ที่
สมบูรณ์แบบธรรมชาติ เรียกว่าโรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) เป็นรีสอร์ทที่ก่อตั้งโดยมีวัตถุประสงค์ 
เพื่อให้เป็นสถานที่พักผ่อน กิจการบริการพื้นฐานที่ รีสอร์ทจัดให้แก่แขกได้แก่กิจกรรมเพื่อการบันเทิง
และพักผ่อน บริการอาหาร บริการกีฬา สระว่ายน้ า กิจกรรมการเล่นกลางแจ้ง สนามกอล์ฟ สนาม
เทนนิส นอกจากนี้นักธุรกิจให้ความสนใจเลือกบริการเข้าพักที่โรงแรมรีสอร์ทมากขึ้น บางโรงแรม                                     
รีสอร์ทจึงเพิ่มการบริการอ านวยความสะดวกให้มากกว่าเดิมเพื่อดึงดูดกลุ่มลูกค้าที่ส าคัญ เช่น บริการ
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โทรสาร คอมพิวเตอร์ และบรกิารอื่นๆ โรงแรมรีสอร์ทมีอัตราค่าที่พักราคาค่อนข้างสูง ผู้ด าเนินกิจการ
จึงจ าเป็นต้องรักษามาตรฐานการบริการให้อยู่ในระดับที่สูงกว่ารีสอร์ทโดยทั่วไป 

2. กลุ่มที่พักเหมือนบ้านหลังที่สอง (Second Homes) 
 ลักษณะของที่พักกลุ่มนี้คือแต่ละห้องจะมีห้องครัวและอุปกรณ์ให้ประกอบอาหาร                             

เองได้ (Self Catering) เป็นที่พักรูปแบบที่ได้รับความนิยมจากผู้เดินทางมาเป็นครอบครัว และผู้ที่
ต้องการพักเป็นระยะเวลานาน (Extended Stay) ลักษณะที่พักแบบนี้ ได้แก่ Serviced Apartments, 
Timeshares และ Condomenium Hotels ซึ่งเป็นที่พักที่ ได้รับความนิยมมากในต่างประเทศ
โดยเฉพาะแถบยุโรป และ กลุ่มประเทศออสเตรเลีย และนิวซีแลนด์ การจัดบริการที่พักในกลุ่มนี้อาจมี
มาตรฐานการบริการที่แตกต่างกัน ที่พักกลุ่มนี้ยังแบ่งได้เป็น 2 กลุ่มคือ 

 2.1 กลุ่มที่พักระยะยาวประเภทโรงแรม (Extended Stay Hotels) หรือโรงแรม              
ห้องชุด (all-suite hotels) ปัจจุบันธุรกิจ Serviced Apartments และ Timeshares ได้น าแนวคิด
ของโรงแรมห้องชุดมาพัฒนาเพ่ือจูงใจแขกที่ประสงค์จะพักระยะยาวขึ้น และมีการจัดการบริการต่างๆ 
เหมือนกับธุรกิจโรงแรม มีแผนกต้อนรับดูแลแขกตลอด 24 ชั่วโมง มีภัตตาคารไว้บริการจ านวน                                     
1 แห่ง มีแผนกแม่บ้านท าความสะอาดห้องพัก พื้นที่ของห้องพักของ Serviced Apartments มีขนาด
กว้างกว่าโรงแรมจึงเป็นที่นิยมของนักธุรกิจที่สามารถใช้ส่วนหนึ่งของห้องพักเป็นที่ท างานส่วนตัว                                 
และยังเป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวที่เดินทางมากับครอบครัวเพราะ Serviced Apartments มีห้อง
ชุดสามารถใช้เป็นห้องนอนส าหรับเด็กและยังสามารถใช้อุปกรณ์ครัวในการอุ่นหรือเตรียมอาหารได้ 

 2.2 กลุ่มที่พักระยะยาวที่เกิดจากแนวคิดของนักพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ ได้แก่ ธุรกิจที่
พักรูปแบบ Timeshares ส าหรับในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นการแบ่งเช่าคอนโดมิเนียมเพื่อการ
พักผ่อน เป็นแนวคิดด าเนินธุรกิจของนักพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ที่สร้างคอนโดมิเนียม และนักลงทุนที่
ซื้อคอนโดมิเนียมในสถานที่ท่องเที่ยว และมีการแบ่งเช่าคอนโดมิเนียมบางช่วงในรอบปีหนึ่ง เช่น                               
30 วัน หรือ หนึ่งสัปดาห์  อย่างไรก็ดีพบว่ารูปแบบที่พักกลุ่มนี้  มีข้อจ ากัดในการจัดบริการไม่
เหมือนกับกลุ่มที่พักระยะยาวประเภทโรงแรม (Extended Stay Hotels) เช่น การบริการของแผนก
ต้อนรับมีก าหนดช่วงเวลาถึง 21.00 นาฬิกา และมีการบริการดูแลความสะอาดภายในห้องพักเป็นราย
สัปดาห ์

3. กลุ่มที่พักขนาดย่อมหรือที่พักบูติก (Small Scale Boutique Accommodations) 
 ที่พักกลุ่มนี้ประกอบด้วย Inns, Bed and Breakfast, Guesthouses, Pensions 

and Homestays จัดเป็นธุรกิจขนาดย่อมทั้งหมด แต่ลักษณะการจัดการบริการในแต่ละประเทศก็มี
ความแตกต่างเช่นกัน คือ (มิ่งสรรพ์ ขาวสะอาด, 2548: 80) 
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 Inns หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก หรือสถานที่ประกอบธุรกิจที่บริการที่พักส าหรับนัก
เดินทางที่มักจะมีบริการขายเครื่องดื่ม และอาหาร ที่มักจะตั้งในชนบทริมถนนที่ใช้ในการเดินทาง 
ส าหรับประเทศไทย โรงแรมขนาดเล็กที่เรียกว่า Inns มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง   

 B & B (Bed and Breakfast) เป็นธุรกิจที่พักขนาดย่อม มีจ านวนห้องพักประมาณ                    
20 ห้อง แต่ขึ้นกับพระราชบัญญัติหรือกฎหมายเกี่ยวกับธุรกิจที่พักในแต่ละประเทศ มีการจัดบริการที่
พักพร้อมอาหารเช้า อย่างไรก็ตามในแต่ละประเทศอาจมีการจัดลักษณะบริการ B&B ที่แตกต่างกัน 
ในกลุ่มประเทศแถบอเมริกาจัด B&B เป็นที่พักกลุ่มเดียวกันกับ Inns 

 Guest House เป็นธุรกิจที่พักขนาดเล็กอีกรูปแบบหนึ่งที่นักท่องเที่ยวสะพายเป้ 
(Backpacker) นิยมพัก ซึ่งแนวคิดเดิม หมายถึง บ้านที่เจ้าของบ้านแบ่งห้องให้นักท่องเที่ยวเช่าพัก                                 
แต่ปัจจุบัน Guest House มีการพัฒนาไปเป็นธุรกิจที่พักที่มีการจัดบริการแบบครบครัน ได้แก่                                     
มีอาหารเช้า ห้องพักมีเครื่องปรับอากาศ มีโทรทัศน์ มีห้องน้ าในห้องพัก มีแม่บ้านท าความสะอาดแต่
ละวัน ซึ่งจ านวนห้องพักอยู่ประมาณ 20-30 ห้อง 

 Pensions เป็นธุรกิจที่พักแรมขนาดย่อม ที่มีลักษณะเช่นเดียวกับ Guest House                                  
ซึ่ง Pensions เป็นค าที่ใช้เรียก Guest House ในประเทศกลุ่มสแกนดิเนเวีย เช่น ประเทศสเปน                                
ที่พักแรมรูปแบบ Pensions มีจ านวนห้องพักประมาณ 10-20 ห้อง 

 Homestays เป็นรูปแบบของที่พักซึ่งมีแนวคิดจากนักศึกษาต่างชาติที่ต้องการเรียนรู้
เกี่ยวกับภาษาของประเทศนั้นๆ บ้านแต่ละหลังจะมีห้องแบ่งให้เช่าได้ไม่เกิน 4 ห้อง ตัวอย่างของ 
Homestays ในประเทศญี่ปุ่น และในประเทศไทย 

 ดังนั้นผู้วิจัยน าแนวคิดเกี่ยวกับที่พักแรมไปใช้ประโยชน์ เมื่อศึกษาความหมายดังกล่าว
ข้างต้น พอสรุปได้ว่า รีสอร์ทเป็นธุรกิจบริการที่จะต้องให้บริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพแก่
ลูกค้าที่ชอบมาท่องเที่ยวในวันหยุด เพื่อเป็นการพักผ่อนในวันหยุด โดยการสร้างความประทับใจให้แก่
ลูกค้าทุกคนที่มาใช้บริการและเพื่อลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจดังกล่าว รีสอร์ทจึงแบ่งหน้าที่และการ
ปฏิบัติงาน ออกเป็นหลายแผนกแต่ละแผนกจะรับผิดชอบงานอย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะ                                                         
และเพื่อให้การปฏิบัติงานของรีสอร์ทมีประสิทธิผล และเอกภาพในการท างาน พนักงานของโรงแรม
ในทุกแผนก โดยเฉพาะแผนกที่ต้องติดต่อกับลูกค้าจึงจ าเป็นต้องเข้าใจภารกิจที่จะต้องให้บริการแก่
ลูกค้าโดยตรงหรือสนับสนุนภารกิจของแผนกอื่นที่ให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อให้เกิดประสิทธิผลที่ดีต่อไป 
 
3. แนวคิดทฤษฎี SWOT 

กลยุทธ์เป็นสิ่งส าคัญและจ าเป็นส าหรับธุรกิจเพราะธุรกิจใช้กลยุทธ์ในการท างานเพื่อ
บรรลุ วัตถุประสงค์ของตน โดยกลยุทธ์ของแต่ละธุรกิจจะถูกก าหนดตามธรรมชาติและลักษณะของ
ธุรกิจนั้นๆ ทั้งนี้ธุรกิจจะก าหนดกลยุทธ์ได้นั้นต้องรู้สถานภาพหรือสภาวะของธุรกิจของตนเสียก่อน
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นอกจากนี้ยังต้องมีกระบวนการก าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมส าหรับตนเอง วิธีการและเทคนิคในการ
วิเคราะห์สภาวะของธุรกิจและกระบวนการก าหนดกลยุทธ์มีหลายวิธีด้วยกัน หนึ่งในวิธีการเหล่านี้ คือ
กระบวนการวิเคราะห์ SWOT ซึ่งเป็นวิธีการที่รู้จักและใช้กันอย่างแพร่หลาย 

ความหมายของ SWOT 
SWOT Analysis เป็นการวิเคราะห์สภาพธุรกิจ หรือหน่วยงานในปัจจุบัน เพื่อค้นหาจุด

แข็ง จุดเด่น จุดด้อย หรือสิ่งที่อาจเป็นปัญหาส าคัญในการด าเนินงานสู่สภาพที่ต้องการในอนาคต 
SWOT เป็นตัวย่อที่มีความหมายดังนี ้

Strengths  – จุดแข็งหรือข้อได้เปรียบ 
Weaknesses  – จุดอ่อนหรือข้อเสียเปรียบ 
Opportunities  – โอกาสที่จะด าเนินการได ้
Threats  – ภัยคุกคามข้อจ ากัด หรือปัจจัยที่คุกคามการด าเนินงานของธุรกิจ 
หลักการส าคัญของ SWOT ก็คือ การวิเคราะห์โดยการส ารวจจากสภาพการณ์ 2 ด้าน คือ

สภาพการณ์ภายในและสภาพการณ์ภายนอก ดังนั้นการวิเคราะห์ SWOT จึงเรียกได้ว่าเป็นการ
วิเคราะห์สภาพการณ์ (situation analysis) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน เพื่อให้รู้ตนเอง                                 
(รู้เรา) รู้จักสภาพแวดล้อม (รู้เขา) ชัดเจน และวิเคราะห์โอกาส -อุปสรรค การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ                              
ทั้งภายนอกและภายในธุรกิจ ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารของธุรกิจทราบถึงการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึ้น
ภายนอกธุรกิจ ทั้งสิ่งที่ได้เกิดขึ้นแล้วและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมทั้งผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ที่มีต่อธุรกิจ และจุดแข็ง จุดอ่อน และความสามารถด้านต่างๆ ที่ธุรกิจมีอยู่ซึ่ง
ข้อมูลเหล่านี้จะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการก าหนดวิสัยทัศน์การก าหนดกลยุทธ์และการด าเนิน
ตามกลยุทธ์ของธุรกิจระดับธุรกิจที่เหมาะสมต่อไป 

ขั้นตอน / วิธีการด าเนินการท า SWOT Analysis 
การวิเคราะห์ SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของปัจจัยที่กว้างด้วยการระบุจุดแข็ง จุดอ่อน

โอกาสและอุปสรรคของธุรกิจ ท าให้มีข้อมูล ในการก าหนดทิศทางหรือเป้าหมายที่จะถูกสร้างขึ้นมา
บนจุดแข็งของธุรกิจ และแสวงหาประโยชน์จากโอกาสทางสภาพแวดล้อม และสามารถก าหนดกล
ยุทธ์ที่มุ่งเอาชนะอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมหรือลดจุดอ่อนของธุรกิจให้มีน้อยที่สุดได้ภายใต้การ
วิเคราะห์ SWOT นั้น จะต้องวิเคราะห์ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและภายนอก ธุรกิจ โดยมีขั้นตอนดังนี ้

1. การประเมินสภาพแวดล้อมภายในธุรกิจ จะเกี่ยวกับการวิเคราะห์และพิจารณา
ทรัพยากรและความสามารถภายในธุรกิจทุกๆ ด้าน เพื่อที่จะระบุจุดแข็งและจุดอ่อนของธุรกิจ
แหล่งที่มาเบื้องต้นของข้อมูลเพื่อการประเมินสภาพแวดล้อมภายใน คือระบบข้อมูลเพื่อ การบริหารที่
ครอบคลุมทุกด้าน ทั้งในด้านโครงสร้าง ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการท างานและ
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ทรัพยากรในการบริหาร (คน เงิน วัสดุการจัดการ) รวมถึงการพิจารณาผลการด าเนินงานที่ผ่านมาของ
ธุรกิจเพื่อที่จะเข้าใจสถานการณ์และผลกลยุทธ์ก่อนหน้านี้ด้วย 

 1.1 จุดแข็งของธุรกิจ (S-Strengths) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยภายในจากมุมมองของผู้
ที่อยู่ภายในธุรกิจนั้นเองว่าปัจจัยใดภายในธุรกิจที่เป็นข้อได้เปรียบหรือจุดเด่นของธุรกิจที่ธุรกิจควร
น ามาใช้ในการพัฒนาได้และควรด ารงไว้เพื่อการ เสริมสร้างความเข็มแข็งของธุรกิจ 

 1.2 จุดอ่อนของธุรกิจ (W - Weaknesses) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยภายในจาก
มุมมองของผู้ที่อยู่ภายในจากมุมมอง ของผู้ที่อยู่ภายในธุรกิจนั้นๆ เองว่าปัจจัยภายในธุรกิจที่เป็นจุด
ด้อยข้อเสียเปรียบของธุรกิจที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือขจัดให้หมดไป อันจะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจ 

2. การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก ภายใต้การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก
ธุรกิจนั้น สามารถค้นหาโอกาสและอุปสรรคทางการด าเนินงานของธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจาก
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจทั้งในและระหว่างประเทศที่เกี่ยวกับการด าเนินงานของธุรกิจ เช่น                                      
อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน การงบประมาณ สภาพแวดล้อมทางสังคม เช่น 
ระดับการศึกษาและอัตรารู้หนังสือของประชาชน การตั้งถิ่นฐานและการอพยพของประชาชน 
ลักษณะชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม ความเชื่อและวัฒนธรรม สภาพแวดล้อมทาง
การเมือง เช่น พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา มติคณะรัฐมนตรี และสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยี
หมายถึงกรรมวิธีใหม่ๆ และพัฒนาการทางด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ผลิตและให้บริการ 

 2.1 โอกาสทางสภาพแวดล้อม (O-Opportunities) เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอก
ธุรกิจ ปัจจัยใดที่สามารถส่งผลกระทบประโยชน์ทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการด าเนินการของธุรกิจ
ในระดับมหาภาค และธุรกิจสามารถฉกฉวยข้อดีเหล่านี้มาเสริมสร้างให้ ธุรกิจเข็มแข็งขึ้นได ้
 2.2 ภัยคุกคามทางสภาพแวดล้อม (T-Threats) เป็นการวิเคราะห์ว่า ปัจจัยภายนอก
ธุรกิจ ปัจจัยใดที่สามารถส่งผลกระทบในระดับมหาภาคในทางที่จะก่อให้เกิดความเสียหายทั้งทางตรง
แลทางอ้อม ซึ่งธุรกิจจะต้องหลีกเลี่ยง หรือปรับสภาพธุรกิจให้มีความแข็งแกร่งพร้อมที่จะเผชิญ                                    
แรงกระทบดังกล่าวได ้

3. ระบุสถานการณ์จากการประเมินสภาพแวดล้อม เมื่อได้ข้อมูลเกี่ยวกับ จุดแข็ง-จุดอ่อน 
โอกาส-อุปสรรค จากการวิเคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกด้วยการประเมินสภาพ แวดล้อม
ภายในและสภาพแวดล้อมภายนอกแล้ว ให้น าจุดแข็ง-จุดอ่อนภายในมาเปรียบเทียบกับ โอกาส-
อุปสรรค จากภายนอกเพื่อดูว่าธุรกิจก าลังเผชิญสถานการณ์เช่นใดและภายใต้สถานการณ์ เช่นนั้น 
ธุรกิจควรจะท าอย่างไร โดยทั่วไป ในการวิเคราะห์ SWOT ดังกล่าวนี้ธุรกิจจะอยู่ในสถานการณ์                                 
4 รูปแบบ ดังนี ้
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สถานการณ์ที่ 1 (จุดแข็ง-โอกาส) สถานการณ์นี้เป็นสถานการณ์ที่พึ่งปรารถนาที่สุด
เนื่องจากธุรกิจค่อนข้างจะมีหลายอย่าง ดังนั้น ผู้บริหารของธุรกิจควรก าหนดกลยุทธ์ในเชิงรุก                      
(Aggressive - Strategy) เพื่อดึงเอาจุดแข็งที่มีอยู่มาเสริมสร้างและปรับใช้และฉกฉวยโอกาสต่างๆ                                  
ที่เปิดมาหาประโยชน์อย่างเต็มที่ 

สถานการณ์ที่ 2 (จุดอ่อน-ภัยอุปสรรค) สถานการณ์นี้เป็นสถานการณ์ที่เลวร้ายที่สุด
เนื่องจากธุรกิจก าลังเผชิญอยู่กับอุปสรรคจากภายนอกและมีปัญหาจุดอ่อนภายในหลายประการดังนั้น
ทางเลือกที่ดีที่สุดคือกลยุทธ์ การตั้งรับหรือป้องกันตัว (Defensive Strategy) เพื่อพยายามลดหรือ
หลบหลีกภัยอุปสรรคต่างๆ ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น ตลอดจนหามาตรการที่จะท าให้ธุรกิจเกิดความสูญเสีย
ที่น้อยที่สุด 

สถานการณ์ที่ 3 (จุดอ่อน-โอกาส) สถานการณ์ธุรกิจมีโอกาสเป็นข้อได้เปรียบด้านการ
แข่งขันอยู่หลายประการ แต่ติดขัดอยู่ตรงที่มีปัญหาอุปสรรคที่เป็นจุดอ่อนอยู่ หลายอย่างเช่นกันดังนั้น
ทางออกคือกลยุทธ์การพลิกตัว (Turnaround-oriented Strategy) เพื่อจัดหรือแก้ไขจุดอ่อนภายใน
ต่างๆ ให้พร้อมที่จะฉกฉวยโอกาสต่างๆ ที่เปิดให ้

สถานการณ์ที่  4 (จุดแข็ง-อุปสรรค) สถานการณ์นี้ เกิดขึ้นจากการที่สภาพแวดล้อม                     
ไม่เอื้ออ านวยต่อการด าเนินงาน แต่ตัวธุรกิจมีข้อได้เปรียบที่เป็นจุดแข็งหลายประการ ดังนั้น แทนที่
จะรอจนกระทั่งสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลงไป ก็สามารถที่จะเลือกกลยุทธ์การแตกตัว หรือขยาย
ขอบข่ายกิจการ (Diversification Strategy) เพื่อใช้ประโยชน์จากจุดแข็งที่มีสร้างโอกาสในระยะยาว
ด้านอื่นๆ แทน 

ดังนั้นผู้วิจัยน าแนวคิดทฤษฎี SWOT ไปใช้ประโยชน์ เพื่อน ามาวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ตนเองกับสภาพแวดล้อมภายนอกธุรกิจที่มีผลกระทบต่อการด าเนินงานของธุรกิจรีสอร์ท และเพื่อ
น ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาธุรกิจรีสอร์ทให้ไปในทิศทางที่เหมาะสมกับสถานการณต์่อไป 
 
4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2557: 45) กล่าวว่า คุณภาพการบริการว่า เป็นสิ่งที่จับ สัมผัส 

แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้น (โดย/จากบริการ) 
และส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มี
การให้บริการน้ัน 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์  (2558: 53) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่สิ่ งที่มีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/
ลูกค้า/ผู้รับ บริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) 



 16 

 

หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างธุรกิจและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่
ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ธนกฤต สังข์เฉย (2551: 29) กล่าวว่า กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จัดท าขึ้น
เพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าจากความหมายดังกล่าว สามารถอธิบาย
ได้ว่า การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้บริการจัดท าขึ้นเป็น
ธุรกิจรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความต้องการแก่ลุกค้า เช่น การนวดเพ่ือผ่อนคลายกล้ามเนื้อ การจัดที่พัก
ในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพัฒนาทักษะในสถานศึกษาต่างๆ การให้ค าปรึกษาในการ
บริหารธุรกิจ หรือการให้ความบันเทิงในรูปแบบต่างๆ 

2. การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่บริการจัดท าขึ้น 
เพื่อเสริมกับธุรกิจเพื่อให้สินค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น บริการรถ รับ – ส่ง ส าหรับที่พัก บริการ
ซัก อบ รีด ของลูกค้าที่เข้ามาพักในรีสอร์ท หรือการให้บริการในรูปแบบต่างๆ  

ดังนั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมในทุกๆ หน่วยบริการให้เป็นที่
พึงพอใจของผู้มารับบริการเสมอ คือ จะต้องมีการบริการดีทุกส่วนของธุรกิจ ซึ่งการบริการจะดีหรือไม่
ดีต่อผู้มารับบริการนั้น ยังขึ้นอยู่กับความคาดหวังของผู้รับบริการ และในการสร้างธุรกิจทุกชนิดต้อง
รักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการให้อยู่ตลอด 

จากความหมายของการบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมการ
กระท าและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรม
ที่จัดท าขึ้นรวมกับการบริการธุรกิจเพื่อสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน จับสัมผัสแตะต้องได้ยากและเป็น
สิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่าย 

การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจ าเป็นต้องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจัดการ                                               
งานบริการที่มีประสิทธิภาพการศึกษาท าความเข้าใจลักษณะของการบริการจึง เป็นเรื่องส าคัญและ
จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ทุกระดับรวมของธุรกิจหรือหน่วยการบริการ
ทุกประเภทเพื่อที่จะท าให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า
หรือผูใ้ช้บริการ 

การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในที่สุด ดังนั้นความส าคัญของการ
บริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (สมชาติ กิจยรรยง, 2555: 89) ดังนี้   
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4.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
 4.1.1 ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ที่มี

บทบาทส าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผู้ที่ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการส่วน
หน้าเนื่องจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารรับบริการหรือลูกค้าโดยตรงเริ่มตั้งแต่การต้อนรับผู้ที่เข้า
มาติดต่อจนกระทั่งการอ าลาบุคคลนั้นเมื่อบริการต่างๆ สิ้นสุดลง การท าความเข้าใจเกี่ยวกับการ
บริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการ
ให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยมและรู้จักเรียนรู้การพัฒนาศักยภาพอันน าไปสู่การเป็นนัก
บริการระดับมืออาชีพ ดังนี ้

  4.1.1.1 ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้องโดยมุ่งเน้นที่
ตัวลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระท าเพื่อการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าและท าให้ลูกค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นส าคัญ 

  4.1.1.2 ท าให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ที่ใช้บริการ 
  4.1.1.3 ท าให้ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผู้ปฏิบัติงาน

บริการพึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นของการบริการ โดยเฉพาะจะต้องค านึงถึงบุคลิกภาพและ
การแสดงออกด้วยไมตรีจิตที่สามารถท าให้ผู้รับบริการประทับใจและจิตใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องจน
กลายเป็นลูกค้าประจ า 

  4.1.1.4 ท าให้รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะ
ของการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้น
ตลอดเวลาและจ าเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพื่อมิให้ผู้รับบริการเกิดความไม่
พอใจในการบริการที่ได้รับ 

 4.1.2 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ ปัจจุบันผู้ประกอบการ
ที่ผลิตสินค้าและบริการต่างก็ตระหนักถึงความส าคัญของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการเป็น
กลยุทธ์การแข่งขันทางการธุรกิจที่นับวันจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การท าความเข้าใจเกี่ยวกับการ
บริการจะช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วยคุณภาพ
ของการบริการที่ยอดเยี่ยมได้ ดังนี้ 

  4.1.2.1 ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นอันดับแรก
และรู้จักส ารวจความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกที่พักและบริการต่างๆ เพื่อน า
ข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม 

  4.1.2.2 การท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือปฏิบัติงานบริการซึ่งมี
บทบาทส าคัญที่จะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจ าของธุรกิจด้วยการสนับสนุนและเพิ่มขีด
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ความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึงทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการ                                  
ที่มีคุณภาพ 

  4.1.2.3 ท าให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่างๆ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการ
ธุรกิจที่มีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่
ประทับใจ การบริหารธุรกิจที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 

  4.1.2.4 ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการ
บริการเพื่อการปรับปรุงแก้ไขและก าหนดทิศทางของการบริการที่ลูกค้าต้องการได้ 

การบริการที่ดีต้องเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้
เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพอใจ คนส่วนใหญ่คิดว่า งานบริการเป็นเรื่องของบริการ                                    
เป็นเรื่องของการรับใช้ แท้ที่จริงไม่ใช่งานบริการคืองานใดๆ ก็ได้ที่เกิดจากมีผู้ให้และมีผู้รับอย่า งมี
เงื่อนไขกล่าวคือ เป็นการบริการที่ดีแล้วผู้รับต้องพึงพอใจต้องให้บริการ 

การปฏิบัติในการให้บริการ 
ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดช่ืนด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา

หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผม
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบัติขั้นพื้นฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 
สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับ
เหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก                     
ไม่กล่าวค าต าหนิ อาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจของผู้รับบริการ และใช้ถ้อยค า
เหมาะสม 

ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้า 
หรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน แต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่ ไม่ปล่อยให้
จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

ข้อควรค านึงเกี่ยวกับการบริการ 
การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลม ท าดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ได้รับค าต าหนิจึงเป็นงาน                                           

ที่ต้องการความรับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแน่น ผู้ซึ่งท างานบริการแล้วเกิดผิดพลาด บางคนก็                             
เสียอกเสียใจ 

ตีอกชกหัว ฟูมฟายน้ าตา แต่กลับกัน ผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบมักกล่าวโทษผู้อื่น                                       
ป้ายความผิดให้คนต่างๆ แม้แต่ผู้มารับบริการ เป็นเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอ้าง



 19 

 

ต่างๆ นานาให้พ้นไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการให้บริการอันจะท าให้ผู้รับบริการพอใจ 
จะต้องรู้ความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวังเท่าที่จะเป็นไปได้ ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่อง
ง่ายๆ เพราะการปฏิบัติด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่างๆ ให้สามารถสนองความต้องการของผู้รับบริการ
แต่ละประเภท ทุกระดับย่อมมีความยากล าบาก การที่จะให้บริการเป็นที่พอใจของทุกๆ คนดูจะเป็น
เรื่องเป็นไปไม่ได้ แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะท าให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 

ข้อควรระวังในการให้บริการ 
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 
 การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดง

กิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง  
2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง 
 เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อ

เกิดขึ้นแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 
3. ด าเนินการล่าช้า 
 ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได ้
4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม 
 การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและน้ าเสียง ผู้ให้บริการ

อาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่ควบคุม
อารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 
 บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็นชาหรือการ

พูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการผิดพลาด
ท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 

กระบวนการปรับปรุงการบรกิารเพื่อสรา้งคุณภาพ 
กระบวนการปรับปรุงการบริการเพื่อสร้างคุณภาพ ประกอบด้วย 
1. ผู้บริหารต้องก าหนดเป็นนโยบายให้พนักงานและทุกแผนกงานร่วมมือกัน 

 การปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการจะอาศัยพนักงานหรือแผนกงานเพียงบางส่วน
งานเท่านั้นไม่ได้ สาเหตุประการหนึ่งคือ การให้บริการเป็นกระบวนการอันต่อเนื่องจากทุกแผนกงาน
และเกี่ยวข้องกับพนักงานทุกคนด้วย ดังนั้นทุกคนและทุกแผนกงานต้องให้ความร่วมมือ 
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2. การศึกษาถึงกระบวนการในการให้บริการในทุกฝ่ายของการให้บริการ 
 โดยแยกการศึกษาออกเป็นกระบวนการย่อย ระบุผู้รับผิดชอบ / ฝ่ายงานในแต่ละงาน 

เอกสารทุกชนิดที่เกี่ยวข้อง เวลาที่ใช้โดยเฉลี่ยส าหรับการบริการลูกค้าแต่ละราย ทั้งนี้ควรให้พนักงาน
มีส่วนร่วมในการศึกษาครั้งน้ีให้มากที่สุด เพื่อหาจุดบกพร่องที่ต้องปรับปรุง รวมกระบวนการบางอย่าง
เข้าด้วยกัน เพิ่มกระบวนการบางอย่างที่ยังขาดไป หรือกระบวนการที่ยังไม่มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน 
(Grey area) 

 ทั้งนี้ ในการศึกษาควรส ารวจความเห็นจากลูกค้าและพนักงานในคุณภาพการบริการ
ในแต่ละจุด กล่าวคือ ลูกค้าและพนักงานจะเป็นบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการมากที่สุด ส าหรับ
พนักงานให้รวมถึงเจ้าของ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับ ทุกคนต่างมีมุมมองและ
ประสบการณ์ในการท างานที่แตกต่างกัน ดังนั้น ความคิดเห็นดังกล่าวจะเป็นเครื่องมือส าคัญที่จะท า
ให้การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

3. ด าเนินการปรับปรุง 
 ในการปรับปรุงในขั้นนี้ รวมถึงการลดบางกระบวนการที่ไม่ส าคัญมากนักมารวมอยู่ใน

กระบวนการอื่น ซึ่งอาจจะรับผิดชอบโดยบุคคลหรือฝ่ายงานเดียวกัน หรืออาจจะเพิ่มบางกระบวนการ
เข้าไปที่จะท าให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้เอกสารบางอย่างต้องปรับปรุงใหม่
ให้มีเนื้อหาเฉพาะสิ่งที่จ าเป็นต้องใช้จริง ต้องลงมือท าจริง และติดตามผลอย่างต่อเนื่อง 

 ข้อคิด 
 การปรับปรุงคุณภาพเป็นสิ่งที่ต้องกระท าอย่างต่อเนื่อง ไม่ใช่ท าครั้งนี้แล้วก็หยุดไป        

การด าเนินการให้เกิดประโยชน์สูงสุดคือต้องหาจุดบกพร่อง หรือปัญหาต่างๆ ในการให้บริการจาก
ลูกค้าและพนักงานอย่างสม่ าเสมอ เพื่อการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
การบริหารพนักงาน 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
1. การตรวจสอบความหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ 
2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางของธุรกิจให้ชัดเจน 
3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
4. การพัฒนาคุณภาพการบริการ และความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
เกณฑ์การทดสอบภาคทฤษฎีของผู้ให้บริการ  
โดยทั่วไปหลังจากที่ผู้ให้บริการ (พนักงาน) ผ่านการสัมภาษณ์ และถูกรับเลือกให้เข้าเป็น

ส่วนหนึ่งของธุรกิจนั้นๆ ก่อนที่จะเริ่มปฏิบัติงานจริง พนักงานแต่ละคนจะได้รับการฝึกอบรมความรู้
จากทางธุรกิจก่อน ซึ่งจุดประสงค์ของการฝึกอบรมมี 3 ประการ คือ (ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์, 2557: 45)  
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1. เพื่อปรับปรุงระดับความตระหนักรู้ในตนเอง (Self – Awareness) คือ การท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับบทบาท และความรับผิดชอบของตนเองความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ยึดถือกับการปฏิบัติ
จริง รวมถึงการเข้าใจทัศนะที่ผู้อื่นมีต่อตนเอง และเรียนรู้ผลกระทบที่จะเกิดกับบุคคลอื่นจากการ
กระท าของตนเอง 

2. เพื่อเพิ่มพูนทักษะการท างาน (Job Skills) คือ การอบรมเกี่ยวกับทักษะด้านใด                              
ด้านหนึ่ง หรือหลายๆ ด้านที่เกี่ยวกบการปฏิบัติงาน 

3. เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ (Motivation) คือ การสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานกระบวนการ                              
ฝึกอบรมประกอบด้วย 6 ขั้นตอนส าคัญ คือ วิเคราะห์ความต้องการ ก าหนดวัตถุประสงค์ของการ
ฝึกอบรม คัดเลือกและออกแบบโครงการฝึกอบรม จัดการฝึกอบรม ประเมินผลโดยมีการสร้างเกณฑ์
ส าหรับการประเมินผลและขั้นตอนสุดท้าย คือ ความแม่นตรงของผลที่ได้รับจากการฝึกอบรม  

ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2557: 58) กล่าวว่า “การบริการ คือ การให้ทั้งรูปธรรม และ
นามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และด้วยอัธยาศัยเป็นพื้นฐาน” และกล่าวเพิ่มเติม                                    
ไว้อีกว่า การบริการในเชิงการตลาดเป็นคุณค่าเสริมของธุรกิจ เป็นคุณค่าส าคัญของธุรกิจ และเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญกว่าตัวธุรกิจ ซึ่ งค าว่า “บริการ” (Service) ประกอบด้วยตัวอักษรที่สื่อ
ความหมายดังนี ้

S = Service Mind คือ คัดคนที่มีจิตใจอยากจะให้บริการ 
E = Exceed Customer Expectation คือ เข้าให้ถึงความคาดหวังของลูกค้าด้วยบริการที่ด ี
R = Reprocess คือ การปรับกระบวนการให้รวดเร็ว สั้น และดีกว่าเดิมอยู่ตลอดเวลา 
V = Vision คือ วิสัยทัศน์เชิงกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ 
I = Information Technology คือ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองลูกค้า 
C = Cycle Time คือ บริการที่ชนะด้วยเวลา 
E = Empowerment คือ ทีมงานที่มีอ านาจในการสัง่การตนเอง 
รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 48) กล่าวถึง งานศึกษาถึงมิติคุณภาพการบริการโดยมี

ความเชื่อว่า การให้บริการลูกค้าที่ดีต้องมีกระบวนการภายในธุรกิจที่ดีมาก่อน จึงมีการศึกษาเรื่องมิติ
คุณภาพที่ลูกค้าภายในมักให้ความส าคัญ ประกอบด้วย 

Availability of Support : ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
Responsiveness of Support : การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของผู้ให้บริการ 
Timeliness of Support : การให้บริการที่ตรงต่อเวลา และผลงานบรรลุภายในกรอบ

ระยะเวลาที่ก าหนด 
Completeness of Support : บริการที่ส่งมอบครบถ้วนสมบูรณ์ 
Pleasantness of Support : การให้บริการอยา่งมืออาชีพ และสร้างความประทับใจ 
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ดังนั้นผู้วิจัยน าแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไปใช้ประโยชน์ เมื่อศึกษาความหมาย
ดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่า ธุรกิจการบริการจะต้องรับผิดชอบต่อความรู้สึกของลูกค้าอีกด้วย                                      
ในยุคกระแสโลกาภิวัฒน์การด าเนินธุรกิจบริการในปัจจุบันธุรกิจควรที่จะเน้นคุณภาพในเรื่อง                                           
การบริการเหนือความคาดหวังของลูกค้ากล่าวคือสามารถสร้างความรู้สึกและความ ประทับใจ ที่ดีให้
เกิดขึ้นกับลูกค้าเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการมิใช่เพียงท าให้ลูกค้ารู้สึกเฉยๆ กับการรับบริการเท่านั้น                               
หรือไม่ประทับใจจะเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี ซึ่งไม่ควรเกิดขึ้นไม่ว่าจะกรณีใดๆ ก็ตามหากลูกค้าได้รับ
ปัญหาไม่พอใจในการแก้ไข จะต้องรีบแก้ไขทันทีอย่าช้า ส าหรับการท าความเข้าใจแต่อย่าลืมว่าจะต้อง
ไม่มากเกินไปจนกระทั่งเราขาดทุน วิธีนี้คือ การตอบสนองทันที (Take Action) ที่เคยได้ยินจนติดหู
พยายามให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกว่าผู้ประกอบการเองมีความจริงใจอย่าปล่อยให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ไม่ดีอย่างเด็ดขาดเพื่อธุรกิจที่ยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสนิใจ 

การบริหารงานธุรกิจในปัจจุบันได้ ให้ความส าคัญ เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร 
(Management Process) อัน ได้แก่  การวางแผน การจัดการธุรกิ จ  การบริหารงานบุคคล                                          
การอ านวยการและการควบคุม ต่อมาได้มีการปรับเปลี่ยนแนวคิดไปว่า แม้ว่าจะท าหน้าที่ดังกล่าวได้ดี
เพียงใดก็ตามแต่ถ้าขาดการตัดสินใจที่ดีพอแล้วยากที่จะท าให้การบริหารองค์การสู่ความส าเร็จได้  

ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2557: 43) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นการกระท าที่ต้องท าเมื่อไม่
มีเวลาที่จะหาข้อเท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาที่เกิดขึ้นก็คือ เมื่อใดถึงจะตัดสินใจว่าควรหยุดหาข้อเท็จจริง                                 
แนวทางแก้ไขจะเปลี่ยนแปลงไปตามปัญหาที่ต้องการแก้ไข ซึ่งการรวบรวมข้อเท็จจริงเกี่ยวพันกับการ
ใช้จ่ายและการใช้เวลา 

ความส าคัญของการตัดสนิใจ (Decision) 
สมชาติ กิจยรรยง (2555: 21) กล่าวว่า ทฤษฎีการบริหารธุรกิจในยุคหนึ่ งได้ให้

ความส าคัญ เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร (Management Process) อันได้แก่  การวางแผน                                 
การจัดการธุรกิจ การบริหารงานบุคคล การอ านวยการและการควบคุม ต่อมาได้มีการปรับเปลี่ยน
แนวคิดไปว่า แม้ว่าจะท าหน้าที่ดังกล่าวได้ดีเพียงใดก็ตามแต่ถ้าขาดการตัดสินใจที่ดีพอแล้วยากที่จะ
ท าให้การบริหารธุรกิจสู่ความส าเร็จได้ การตัดสินใจจึงมีความส าคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

1. การตัดสินใจเป็นเครื่องวัดความแตกต่างระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงาน ผู้ที่เป็น
ผู้บริหารในระดับต่างๆ จะต้องแสดงความรู้ ความสามารถในการตัดสินใจที่ดีกว่าผู้ปฏิบัติงาน 
ผู้บริหารจะต้องมีเหตุผล มีหลักการ มีเจตคติและวิจารณญาณที่ดีกว่า ความสามารถในการตัดสินใจ
คือมูลค่าเพิ่มที่ผู้บริหารต้องท าให้เห็นว่า นี่คือความแตกต่างที่สมแล้วกับค่าจ้างเงินเดือนในต าแหน่ง
ผู้บริหาร 
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2. การตัดสินใจเป็นมรรควิธีน าไปสู่เป้าหมายธุรกิจ ผู้บริหารควรตระหนักเสมอว่า                     
การตัดสินใจมิใช่เป็นเป้าหมายในตัวของมันเอง แต่เป็นมรรควิธี แนวทาง วิธีการและเครื่องมือที่จะท า
ให้การบริหารธุรกิจประสบความส าเร็จบรรลุเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้ ดังนั้น การก าหนดเป้าหมาย
ธุรกิจให้ชัดเจนก็เป็นสิ่งส าคัญที่จะต้องเริ่มต้น การหาวิธีการและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลายก็เป็น
ขั้นตอนที่กระท าตามมา และนี่คือการตัดสินใจนั่นเอง การก าหนดแนวทางวิธีการที่ดี ที่หลากหลาย
และสร้างสรรค์จะน าพาใหธุ้รกิจสู่ความส าเร็จได้ 

3. การตัดสินเป็นเสมือนสมองของธุรกิจ การตัดสินใจที่ดีก็เหมือนกับคนเรามีสมอง และ
ระบบประสาทที่ดีก็จะท าให้ตัวเราประสบผลส าเร็จในชีวิตการงาน ชีวิตส่วนตัวและชีวิตทางสังคมได้ 
ในขณะเดียวกันถ้าเป็นการตัดสินใจของธุรกิจ ที่ดีก็จะต้องมีสมอง และระบบประสาทของธุรกิจที่ดี
ด้วยจึงจะท าให้ธุรกิจมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได้ ผู้บริหารที่ดีจะต้องกระตือรือร้น ใฝ่หา
แนวทางแก้ไขปัญหาอยู่ตลอดเวลา จะต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องเพื่อปรับปรุงสถานการณ์ ก าหนด
แนวทางใหม่ๆ ยกระดับมาตรฐานและป้องกันปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานตามแผนที่
ก าหนดไว้ได้ 

4. การตัดสินปัญหาเป็นกลยุทธ์การแก้ปัญหาในอนาคต ในทฤษฎีการตัดสินใจทั่วไปมอง
ว่าเป็นการแก้ไขปัญหาในอดีต ซึ่งได้แก่ปัญหาข้อขัดข้องซึ่งมีสะสมมาตั้งแต่ในอดีต และมีแนวโน้มมาก
ขึ้นในอนาคต ซึ่งก็ไม่สามารถแก้ปัญหาได้หมดสิ้นและยังมีปัญหาใหม่ๆ เข้ามาอีกมากมาย โดยเฉพาะ
การปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิด (paradigm) ในการมองปัญหาใหม่ให้มองไปถึงปัญหาในอนาคต                                              
ซึ่งได้แก่ปัญหาป้องกัน รู้แล้วว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต ก็ควรมีการตัดสินใจล่วงหน้าก่อนที่ปัญหาจะ
เกิดขึ้น ปัญหาเชิงพัฒนาก็เป็นอีกเรื่องหนึ่งที่ผู้บริหารต้องให้ความสนใจ เป็นการมองโดยใช้วิสัยทัศน์ 
(vision) ของผู้บริหารในการพยากรณ์เหตุการณ์ในอนาคต ก าหนดภาพอนาคต (scenario) ไว้พร้อม
ก าหนดทางเลือกเพื่อแก้ปัญหาในแต่ละภาพอนาคตนั้นด้วย อาทิ ภาพอนาคตมุ่งเน้น 3 C ไดแ้ก่ ลูกค้า 
(Customer) การแข่งขัน (Competition) และการเปลี่ยนแปลง (Change) ดังนั้นผู้บริหารเตรียมการ
ที่จะคิดวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าว ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ในการบริการลูกค้าเหนือ
ความคาดหวัง กลยุทธ์การแข่งขันสู่ความเป็นเลิศ และกลยุทธ์สู่องค์การอัจฉริยะ เป็นต้น 

กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) 
ภาวิณี กาญจนาภา (2558: 123) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision 

making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอนของการตัดสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดท้าย                         
การตัดสินใจโดยมีล าดับขั้นของกระบวนการ ดังกล่าว เป็นการตัดสินใจโดยใช้หลักเหตุ ผลและมี
กฎเกณฑ์ ซึ่งเป็นการตัดสินใจโดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมือช่วยในการหาข้อสรุป
เพื่อการตัดสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจมีอยู่หลายรูปแบบ แล้วแต่ความคิดเห็นของ
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นักวิชาการ พลันเกต และ แอ็ตเนอร์ (เสาวนีย์ บุญโต, 2556: 133) ได้เสนอล าดับขั้นตอนของ
กระบวนการตัดสินใจเป็น 7 ขั้นตอน ดังนี ้

ขั้นที่ 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกที่มีความส าคัญ                                          
อย่างมาก เพราะการระบุปัญหาได้ถูกต้องหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการด าเนินการในขั้นต่อๆ ไปของ
กระบวนการตัดสินใจ ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตัดสินใจด้วย 

ขั้นที่ 2 การระบุข้อจ ากัดของปัจจัย (Indentify limiting factors) เมื่อสามารถระบุ
ปัญหาได้ถูกต้องแล้ว ผู้บริหารควรพิจารณาถึงข้อจ ากัดต่างๆ ของธุรกิจ โดยพิจารณาจากทรัพยากร                                         
ซึ่งเป็นองค์ประกอบของกระบวนการผลิต ได้แก่ ก าลังคน เงินทุน เครื่องจักร สิ่งอ านวยความสะดวก
อื่นๆ รวมทั้งเวลาซึ่งมักเป็นปัจจัยจ ากัดที่พบอยู่เสมอๆ การรู้ถึงข้อจ ากัดหรือเงื่อนไขที่ไม่สามารถ
เปลี่ยนแปลงได้ จะช่วยให้ผู้บริหารก าหนดขอบเขตในการพัฒนาทางเลือกให้แคบลงได้ ตัวอย่างเช่น 
ถ้ามีเงื่อนไขว่าต้องส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแก้ ไขปัญหาการผลิต
สินค้าไม่เพียงพอที่มีระยะเวลาด าเนินการมากกว่า 1 เดือน ก็ควรถูกตัดทิ้งไป 

ขั้นที่ 3 การพัฒนาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนต่อไป 
ผู้บริหารควรท าการพัฒนาทางเลือกต่างๆ ขึ้นมา ซึ่งทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกที่มีศักยภาพ
และมีความเป็นไปได้ ในการแก้ปัญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุด ตัวอย่างเช่น กรณีที่ ธุรกิจ
ประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่เพียงพอ ผู้บริหารอาจพิจารณาทางเลือกดังนี้ 1) เพิ่มการท างานกะ
พิเศษ 2) เพิ่มการท างานล่วงเวลาโดยใช้ตารางปกติ 3) เพิ่มจ านวนพนักงาน หรือ 4) ไม่ท าอะไรเลย 
ในการพัฒนาทางเลือกผู้บริหารอาจขอความคิดเห็นจากนักบริหารอื่นๆ ที่ประสบความส าเร็จ                                       
ทั้งภายในและภายนอกของธุรกิจ ซึ่งอาจใช้วิธีการปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจัดการประชุม                              
กลุ่มย่อยขึ้น ข้อมูลที่ได้รับจากบุคคลเหล่านั้นเมื่อผนวกรวมกับสติปัญญา ความรู้ ความสามารถ 
ความคิดสร้างสรรค์และประสบการณ์ของตนเองจะช่วยให้ผู้บริหารสามารถพัฒนาทางเลือกได้                                    
อย่างมีประสิทธิภาพ 

ขั้นที่ 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เมื่อผู้บริหารได้ท าการ
พัฒนาทางเลือกต่างๆ โดยจะน าเอาข้อดีและข้อเสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกันอย่าง
รอบคอบ ทางเลือกบางทางเลือกที่อยู่ภายใต้ข้อจ ากัดของธุรกิจก็อาจท าให้ เกิดผลต่อเนื่อง                                                
ที่ ไม่พึงประสงค์ตามมา เช่น ทางเลือกหนึ่งของการเพิ่มผลผลิต ได้แก่การลงทุนติดตั้งระบบ
คอมพิวเตอร์ ซึ่งจะช่วยให้แก้ปัญหาได้ แต่อาจมีปัญหาเกี่ยวกับการลดลงของขวัญก าลังใจของ
พนักงานในระยะต่อมา เป็นต้น 

ขั้นที่ 5 การเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด (Select the best alternative) เมื่อผู้บริหารได้ท า
การ วิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่าง ๆ แล้ว ผู้บริหารควรเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแต่ละ
ทางเลือกอีกครั้งหนึ่ง เพื่อพิจารณาทางเลือกที่ดีที่สุดเพียงทางเดียว ทางเลือกที่ดีที่สุดควรมีผลเสีย
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ต่อเนื่องในภายหลังน้อยที่สุด และให้ผลประโยชน์มากที่สุด แต่บางครั้งผู้บริหารอาจตัดสินใจเลือก
ทางเลือกแบบประนีประนอมโดยพิจารณาองค์ประกอบที่ดีที่สุดของแต่ละทางเลือก 

ขั้นที่ 6 การน าผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ (Implement the decision) เมื่อผู้บริหารได้
ทางเลือกที่ดีที่สุดแล้ว ก็ควรมีการน าผลการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ผู้บริหารควรก าหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการด าเนินงาน 
งบประมาณ และบุคคลที่ เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ ควรมีการมอบหมายอ านาจหน้าที่ที่ชัดเจน                                            
และจัดให้มีระบบการติดต่อสื่อสารที่จะช่วยให้การตัดสินใจเป็นที่ยอมรับ นอกจากนี้ผู้บริหารควร
ก าหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซึ่งมีส่วนสนับสนุนให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ขั้นที่ 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 
system) ขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการตัดสินใจ ได้แก่  การสร้างระบบการควบคุมและ                                    
การประเมินผล ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารได้รับข้อมูลย้อนกลับเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานว่าเป็นไปตาม
เป้าหมายหรือไม่ ข้อมูลย้อนกลับจะช่วยให้ผู้บริหารแก้ปัญหาหรือท าการตัดสินใจใหม่ได้โดยได้ผลลัพธ์
ของการปฏิบัติที่ดีที่สุด 

พิมพันธ์ เดชะคุปต์ (2558: 175) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นเรื่องของการจัดการที่
หลีกเลี่ยงไม่ได้และในการจัดการนั้น การตัดสินใจเป็นหัวใจในการปฏิบัติงานทุกๆ เรื่องทุกๆ กรณีเพื่อ
ด าเนินการไปสู่วัตถุประสงค์ อาจมีเครื่องมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตัวอารมณ์ 
ความรักใคร่ชอบพอ เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในการตัดสินใจ และมีลักษณะเป็นกระบวนการอัน
ประกอบด้วยขั้นตอนต่างๆ ต่อเนื่องกันไป ดังนี้ 

1. การแยกแยะตัวปัญหา (problem identification) ในขั้นตอนแรกของการตัดสินใจนั้น                             
จึงเป็นเรื่องราวของการสร้างความแน่ใจ มั่นใจ โดยการค้นหาความเข้าใจกับตัวปัญหาที่แท้จริง                                 
ก็เพราะเหตุว่ากระบวนการตัดสินใจจะเริ่มต้นตามขั้นตอนแรก เมื่อผู้ท าการตัดสินใจมีความรู้สึกว่าได้
เกิดปัญหาขึ้นมา นั่นก็คือ เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในว่าได้มีปรากฏบางสิ่งบางอย่างมิได้เป็นไป
ตามที่คาดคิด 

2. การหาข่าวสารที่เกี่ยวกับตัวปัญหานั้น (information search) การเสาะหาข่าวสาร
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวปัญหานั้นก็คือ การเสาะหาสิ่งที่เป็นสาเหตุหรือสิ่งที่ก่อให้เกิ ดปัญหานั้น                                       
ซึ่งอาจจะไม่ใช่สาเหตุโดยตรงก็ได้ 

3. การประเมินค่าข่าวสาร (evaluation of information) เป็นความจ า เป็นที่จะต้อง
ประเมินค่าดูว่า ข่าวสารที่ได้มานั้นถูกต้อง เหมาะสมเพียงพอตรงกับเวลา และสามารถที่จะน าไป
วิเคราะห์ปัญหาได้หรือไม ่

4. การก าหนดทางเลือก (listing alternative) เป็นขั้นตอนส าคัญของการตัดสินใจ คือ                       
การก าหนดทางเลือกมากที่สุดเท่าที่จะมากได้ เป็นการที่พยายามจะครอบคลุมวิถีทางที่จะแก้ปัญหา                          
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ได้หลายๆ วิธีถ้าเรามีข่าวสารสมบูรณ์ส าหรับปัญหาแต่ละเรื่อง เราอาจจะก าหนดทางเลือกได้
เหมาะสมและครอบคลุมอย่างแท้จริงได ้

5. การเลือกทางเลือก  (selection of alternative) เมื่อได้ก าหนดทางเลือกต่างๆ                                   
ออกมาแล้ว พร้อมทั้งก าหนดล าดับความส าคัญและความเหมาะสมในการแก้ปัญหา ขั้นตอนต่อไป คือ                                          
การเลือกทางเลือกที่จะปฏิบัติการต่อไป (selection of a course of action) และขั้นนี้เองที่เป็นที่
ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า เป็นการตัดสินใจอย่างแท้จริง 

6. การปฏิบัติตามการตัดสินใจ (implement of decision) เมื่อทางเลือกได้ถูกเลือกเข้า
มาแล้ว ก็เป็นการปฏิบัติตามผลของการตัดสินใจหรือทางเลือก 

ปัญหาและอุปสรรคในการตดัสินใจ 
เมื่อทางเลือกของการแก้ปัญหาหรือตัดสินใจด าเนินงานต่างๆ ได้ถูกเสนอแนะโดยกลุ่ม

หรือโดยผู้น า ทางเลือกเหล่านี้ก็จะถูกประเมิน จากนั้นทางเลือกที่ดีที่สุดหรือสมาชิกของกลุ่มเห็นพร้อง
ต้องกันมากที่สุดก็จะได้รับการเลือก ในกระบวนการนี้ผู้น าพึงต้องรู้ถึงอุปสรรคหรือสิ่งที่สามารถจะบั่น
ทอนประสิทธิภาพของการเลือกทางเลือกของกลุ่มลงไปได้ ซึ่งได้แก่ (กรรณิการ์ อัศวดรเดชา, 2553: 
53-59)  

1. การเร่งรีบตัดสินใจ (Hasty Decision) การรีบเร่งท าการตัดสินใจคือการตัดสินใจที่ไม่ได้                               
มีการประเมินทางเลือกต่างๆ ให้ดีก่อนท าการตัดสินใจเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง ซึ่งจะส่งผลต่อ
คุณภาพของการตัดสินใจ แม้นว่าจะได้มีการหาทางเลือกมาอย่างมีประสิทธิภาพก็ตาม สิ่งส าคัญที่ท า
ให้เกิดความรีบเร่งในการตัดสินใจของกลุ่มก็คือกลุ่ มที่มีลักษณะความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน                                      
หรือกลุ่มที่เป็นพรรคพวกเดียวกัน ซึ่งเป็นทางหนึ่ง ประการที่สองที่ท าให้รีบเร่งในการตัดสินใจของ
กลุ่ม คือเวลา โดยเฉพาะเมื่อการตัดสินใจกระท าใกล้ๆ จะได้เวลาปิดการประชุม ทุกคนจึงมักต้องการ
ให้เสร็จสิ้นไป ไม่อยากให้เลื่อนไปพิจารณาในคราวหน้า หรือต้องมีการประชุมเพื่อพิจารณาอีกครั้ง 

2. ความไม่สมบูรณ์ของการมีส่วนร่วม (Incomplete Participation) หรือการไม่มีส่วน
ร่วมจริงของสมาชิกในการตัดสินใจ กรณีนี้เกิดขึ้นได้เมื่อสมาชิกของกลุ่มบางส่วนไม่มีโอกาสหรือไม่
อยากแสดงความคิดเห็น ทั้งนี้เพราะมีสมาชิกของกลุ่มบางคนแสดงการสนับสนุนต่ อทางเลือกใด
ทางเลือกหนึ่งอย่างจริงจังและเคร่งเครียด จนท าให้พวกเขาไม่อยากโต้แย้งจึงเงียบเฉย โดยเฉพาะเมื่อ
ผู้ให้การสนับสนุนนั้นมีต าแหน่งหน้าที่ค่อนข้างสูง หรือการได้รับความเห็นชอบจากผู้น าของกลุ่ม                                        
ซึ่งการเงียบของสมาชิกบางส่วนท าให้ผู้น าและสมาชิกคนอื่นๆ ลงความเห็นว่านั่นคือการเห็นชอบด้วย 
ซึ่งตามความเป็นจริงอาจจะไม่เห็นด้วย ดังนั้นประชามติของการตัดสินใจจึงเป็นประชามติที่ผิด (False 
Consensus) อันท าให้คุณภาพของการตัดสินใจต่ าได้ และไม่เป็นที่ยอมรับของสมาชิกบางทีที่เงียบได้ 
(Silent Majority) ผู้น าสามารถจะท าให้การมีส่วนร่วมสมบูรณ์ได้ โดยการสนับสนุนให้สมาชิกทุกคน
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ได้มีโอกาสแสดงความคิดเห็นและประเมินแต่ละทางเลือก โดยป้องกันไม่ให้มีการแสดงอาการขู่เข็ญ 
พูดเย้ยหยัน หรือขู่สมาชิกที่โต้แย้งได ้

3. การแบ่งกลุ่มหรือแบ่งพวก (Polarization) การแบ่งกลุ่มหรือแบ่งพวกจะเกิดขึ้นเมื่อใน
กลุ่มตัดสินใจ เมื่อสมาชิกมีความคิดเห็นในแนวทางเลือกต่างกันแค่ 2 แนวทางอย่างชัดเจน และต่าง
ฝ่ายก็สนับสนุนทางเลือกของตนอย่างเอาจริงเอาจังและเคร่งเครียด โดยไม่สนใจที่จะพิจารณาในส่วนดี
ของทางเลือกของอีกฝ่ายหนึ่ง ไม่มีใครสนใจในส่วนที่เหมือนกันของทางเลือกทั้งสอง แต่จะหาทาง
โจมตีจุดอ่อนของกันและกัน การต่อสู้ด้วยอารมณ์จะมีมาก บางทีกว่าความสนใจในเป้าหมายของการ
ตัดสินใจ สมาชิกแต่ละฝ่ายจะแย่งกันพูด พูดสอดแทรกอีกฝ่ายหนึ่ง เมื่อต่างฝ่ายต่างไม่สนใจว่าพูดว่า
อะไร ต่างก็ไม่เข้าใจว่าอีกฝ่ายพูดอะไรในที่สุด 

4. การวางแผนปฏิบัติการ (Superficial Action Planning) ขั้นสุดท้ายของการตัดสินใจ
โดยกลุ่มก็คือการก าหนดแผนที่ท าการตัดสินใจไปสู่การปฏิบัติหรือแผนปฏิบัติการดังนั้นในทางเลือก
ควรมีรายละเอียดแต่ละขั้นตอนค่อนข้างละเอียด วิธีการติดตามดูความก้าวหน้าก็ควรถูกก าหนดไว้
ด้วย เพราะว่าการตัดสินใจถึงแม้จะดีอย่างไรก็พบว่าไม่สามารถประสบความส าเร็จได้ เพราะไม่มี
สมาชิกคนใดสนใจหรือใส่ใจจะน าไปปฏิบัติ แผนปฏิบัติการจึงนับว่าส าคัญมาก เพราะจะสามารถบอก
ว่าอะไรอาจจะเกิดจากความผิดพลาดได้ในขั้นตอนปฏิบัติเหตุการณ์เหล่านั้นเราควรจะหาวิ ธีการ
ป้องกันอย่างไรไว้ล่วงหน้าและจะหลีกเลี่ยงการสูญเสียจากเหตุการณ์ที่ต้องเกิดให้น้อยที่สุดอย่างไร 

ดังนั้นผู้วิจัยน าแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจไปใช้ประโยชน์ เมื่อศึกษา
ความหมายดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่า การตัดสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดท้ายของกระบวนการ
คิดอย่างมีเหตุผลเพื่อเลือกแนวทางการปฏิบัติที่ถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์ ทรัพยากร และ
บุคคล สามารถน าไปปฏิบัติและท าให้งานบรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ การตัดสินใจ                                
เป็นส่วนหนึ่งของบทบาทของผู้บริหารที่เกิดจากต าแหน่งและอ านาจที่เป็นทางการ คือบทบาทการเป็น
ผู้ประกอบการ (Enterpreneur) บทบาทผู้จัดการสถานการณ์ที่เป็นปัญหา (Disturbance Handler) 
บทบาทผู้จัดทรัพยาการ (Resource Allocator) และบทบาทผู้เจรจาต่อรอง 
 
6. แนวคิดกระบวนการบรหิาร 

เมื่อกล่าวถึงค าว่า การบริหารส่วนใหญ่มักจะนึกถึงการบริหารราชการค าศัพท์ที่ใช้มี 2 ค า 
คือ การบริหาร (Administration) นิยมใช้กับการบริหารราชการหรือการจัดการเกี่ยวกับนโยบาย 
ศัพท์อีก ค าหนึ่ง คือ การจัดการ (Management) นิยมใช้กับการบริหารธุรกิจเอกชนหรือการ
ด าเนินการตามนโยบายที่ก าหนดไว้ อย่างไรก็ตามค าว่า การบริหารกับค าว่า การจัดการใช้แทนกันได้ 
มีความหมายเหมือนกัน (ธันยวัฒน์ รัตนสัค, 2555: 34) ในเอกสารค าสอนเล่มนี้จะใช้สองค าน้ี ปะปน
กันตลอดไปตามความเหมาะสมจึงจ าเป็นที่จะต้องใช้ความรู้ทั้งที่เป็นศาสตร์และศิลปะเพื่อเอาคน
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ทรัพยากรมารวมกันแล้วอ านวยการให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการปัจจัยในการบริหาร                                     
มีองค์ประกอบที่ส าคัญดังต่อไปนี ้ 

1. คนหรือบุคคล (Man) เป็นปัจจัยส าคัญของการบริหารงาน หน่วยงานหรือธุรกิจต่างๆ                                     
จ าเป็นต้องมีคนที่ปฏิบัติงาน ผลงานที่ดีจะออกมาได้ต้องประกอบด้วยบุคคลที่มีคุณภาพและมี                            
ความรับผิดชอบต่อธุรกิจหรือหน่วยงานนั้นๆ 

2. เงิน (Money) หน่วยงานจ าเป็นที่จะต้องมีงบประมาณเพื่อการบริหารงานหากขาด
งบประมาณ การบริหารงานของหน่วยงานก็ยากที่จะบรรลุเป้าหมาย 

3. ทรัพยากรหรือวัตถุ (Material) การบริหารจ าเป็นต้องมีวัสดุอุปกรณ์หรือทรัพยากร                                     
ในการบริหาร หากหน่วยงานขาดวัสดุอุปกรณ์หรือทรัพยากรในการบริหารแล้วก็ย่อมจะเป็นอุปสรรค
หรือก็ให้เกิดปัญหาในการบริหารงาน 

4. การบริหารจัดการ (Management) เป็นภารกิจของผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชา
โดยตรงคือเป็นกลไกและตัวประสานที่ส าคัญที่สุดในการประมวลผลักดันและก ากับปัจจัยต่างๆ                                             
ทั้ง 3 ประการ ให้สามารถด าเนินไปได้โดยมีประสิทธิภาพจนบรรลุเป้าหมายของธุรกิจตามที่ต้องการ 
นักบริหารและนักวิชาการให้ค าจ ากัดความของค าว่า การบริหารหรือการจัดการไว้ต่างๆ กันตามทัศนะ
ของแต่ละบุคคลที่ส าคัญไว้ดังนี ้

ความหมายของการบริหารจัดการ 
ความยั่งยืนของธุรกิจในปัจจุบันถือเป็นเป้าหมายสูงสุดที่ ธุรกิจปรารถนาและได้ทุ่มเท

ทรัพยากรต่างๆ เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจให้เดินหน้าเติบโตต่อเนื่องอย่างมั่นคง ธุรกิจได้น าแนวคิด                                            
การพัฒนาอย่างยั่งยืนมาใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ รวมทั้งกระบวนการบริหารที่ต้องค านึงถึง
การสร้างคุณค่าและความสมดุลในมิติเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมควบคู่กันไป 

เสน่ห์ จุ้ยโต (2554: 512-514) กล่าวว่า การบริหาร หมายถึง ศิลปะการด าเนินการ                    
น าวัตถุดิบสู่ระบบด้วยระบบกระบวนการผลิตจนได้ผลผลิตตามที่ก าหนดไว้การบริหารจึงเป็นการ
ด าเนินการให้ทุกโครงการท าหน้าที่สัมพันธ์กัน เป็นเรื่องยากที่จะท าให้เกิดการผสมผสานกันถ้าไม่วาง
แผนการด าเนินการที่ดี ซึ่งขึ้นอยู่กับผู้บริหารที่วางแผนบริหารอย่างไร อย่างไรก็ดี ผู้บริหารมีหน้าที่
อ านวยการ (Directing) ตามอ านาจหน้าที่จากหน่วยงาน (Organizing) ที่เป็นผู้รับผิดชอบควบคุม 
(Controlling) ในการน าแผนงาน (Planning) ที่ได้ก าหนดไว้แล้วไปด าเนินการร่วมกันทรัพยากร 
(Assembling Resource) ท าให้การผลิตหรือการใช้ปัจจัยการบริหาร (ได้แก่ คน งบประมาณ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ สวัสดิการ ฯลฯ) ก่อให้เกิดผลผลิตขั้นสุดท้าย 

สรุปว่า การบริหารเป็นการด าเนินการที่ผู้บริหารมีหน้าที่ในการสั่งการในการบริหาร
จัดการควบคุมและน าแผนที่ก าหนดไว้ไปด าเนินการให้แล้วเสร็จ 
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วิกรณ์ รักษ์ปวงชน (2551: 45) กล่าวว่า การบริหารนิยมใช้กับการบริหารราชการหรือ
การจัดการเกี่ยวกับนโยบาย ซึ่งมีศัพท์บัญญัติว่ารัฐประศาสนศาสตร์ (Public Administration)                             
และค าว่า การจัดการ (Management) นิยมใช้กับการบริหารธุรกิจเอกชนหรือการด าเนินการตาม
นโยบายที่ก าหนดไว้สมพงศ์ เกษมสิน ยังให้ความหมายการบริหารไว้ว่า การบริหารมีลักษณะเด่น เป็น
สากลอยู่หลายประการ ดังนี ้

1. การบริหารย่อมมีวัตถุประสงค ์
2. การบริหารอาศัยปัจจัยบุคคลเป็นองค์ประกอบ 
3. การบริหารต้องใช้ทรัพยากรการบริหารเป็นองค์ประกอบพ้ืนฐาน 
4. การบริหารมีลักษณะการด าเนินการเป็นกระบวนการ 
5. การบริหารเป็นการด าเนินการร่วมกันของกลุ่มบุคคล 
6. การบริหารอาศัยความร่วมมือร่วมใจของบุคคล กล่าวคือ ความร่วมใจ (Collective 

Mind) จะก่อให้ เกิดความร่วมมือของกลุ่ม (Group Cooperation) อันจะน าไปสู่พลังของกลุ่ม 
(Group Effort) ที่จะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

7. การบริหารมีลักษณะการร่วมมือกันด าเนินการอย่างมีเหตุผล 
8. การบริหารมีลักษณะเป็นการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานกับวัตถุประสงค ์
9. การบริหารไม่มีตัวตน (Intangible) แต่มีอิทธิพลต่อความเป็นอยู่ของมนุษย ์
สรุปว่า การบริหารมีลักษณะเด่นเป็นสากล 9 ประการ ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ บุคคล

ทรัพยากร กระบวนการด าเนินการ การรวมกันของกลุ่มคน ความร่วมใจ การมีเหตุผล การตรวจสอบ
และความเป็นอยู่ของมนุษย์ 

วิโรจน์ สารรัตนะ (2556: 125-127) กล่าวว่า การบริหารเป็นกระบวนการด าเนินงาน
เพื่อให้บรรลุจุดหมายของธุรกิจ โดยอาศัยหน้าที่หลักทางการบริหารอย่างน้อย 4 ประการ คือ                                    
การวางแผน การจัดธุรกิจ การน าและการควบคุม ซึ่งกระบวนการดังกล่าวมีผู้บริหารเป็นผู้รับผิดชอบ
ที่จะให้มีการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

การวางแผน (Planning) เป็นหน้าที่ทางการบริหารที่ส าคัญประการหนึ่งซึ่งนักวิชาการ
ทั้งหลายก าหนดขึ้น จะเริ่มต้นด้วยหน้าที่ทางการวางแผนเป็นอันดับแรกจึงแสดงให้เห็นถึงความส าคัญ
ของการวางแผนเป็นอย่างดี โดยที่องค์ประกอบของกระบวนการวางแผนธุรกิจหนึ่งๆ ประกอบด้วย 
ภารกิจจุดหมายและแผน โดยภารกิจเป็นข้อประกาศอย่างกว้างๆ เกี่ยวกับจุดมุ่งหมายหรือเหตุผล
พื้นฐานในการด ารงอยู่ของธุรกิจและขอบข่ายงานเฉพาะของธุรกิจหรือที่ท าให้ธุรกิจแตกต่างจาก                                   
ธุรกิจอื่น ส าหรับจุดหมายเป็นเป้าหมายแห่งอนาคต หรือผลลัพธ์สุดท้ายธุรกิจต้องการให้บรรลุผล 
ขณะเดียวกันแผนงานหมายถึงวิถีทางที่จะก่อให้เกิดการกระท าเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์สุดท้ายที่ต้องการ
ให้เกิดขึ้นกับธุรกิจ 
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การจัดองค์การ (Organizing) เป็นหน้าที่ทางการบริหารที่สืบเนื่องจากการวางแผน 
กล่าวคือ เมื่อธุรกิจจัดท าจุดหมายและแผนเชิงยุทธศาสตร์แล้ว ผู้บริหารควรต้องออกแบบโครงสร้าง
ธุรกิจเพื่อให้การบริหารงานบรรลุจุดหมายแผนเชิงยุทธศาสตร์ของธุรกิจนั้น การออกแบบ โครงสร้าง
ธุรกิจเป็นกิจกรรมที่ควรได้รับการตรวจสอบอยู่เสมอเนื่องจากปัจจัยที่  ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
รูปแบบโครงสร้างธุรกิจเกิดขึ้นมากมาย 

การน า (Leading) เป็นสภาวะที่ผู้น าใช้ความพยายามที่จะให้มีอิทธิพลต่อผู้อื่นเพื่อให้การ
ปฏิบัติงานบรรลุจุดหมายของธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การที่ผู้น าจะเป็นผู้น า                                   
ที่มีศักยภาพดังกล่าวได้พึงท าความเข้าใจทฤษฎีการจูงใจ (Motivation) ภาวะผู้น า (Leadership)                                    
การติดต่อสื่อสาร (Communication) และการบริหารกลุ่ม (Group) เพื่อน าไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม 

การควบคุม (Controlling) เป็นกระบวนการวางระเบียบกฎเกณฑ์เพื่อให้การปฏิบัติงาน
ของธุรกิจบรรลุผลตามจุดหมายที่ก าหนดไว้มุ่งให้เกิดความมั่นใจว่าสมาชิกในธุรกิจได้ประพฤติปฏิบัติ
ไปในทิศทางที่จะท าให้บรรลุผลตามมาตรฐานการท างานที่ก าหนดไว้เป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์
จุดอ่อนจุดแข็งของธุรกิจ การเสริมสร้างพฤติกรรมที่พึงประสงค์และพฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์ของ
สมาชิกในธุรกิจ 

สรุปว่า การบริหารเป็นกระบวนการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุจุดหมายของธุรกิจต้องอาศัย
หลักทางการบริหาร 4 ประการ คือ การวางแผน การจัดองค์กรของธุรกิจ การน าและการควบคุม
กระบวนการดังกล่าวผู้บริหารเป็นผู้รับผิดชอบที่จะท าให้งานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดเกี่ยวกบัการบริหาร 
ในการปฏิบัติงานของบุคลากรในธุรกิจนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการบริหารเพื่อบริหาร

จัดการธุรกิจเพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ปีค.ศ.1916 ฟาโย (วิกรณ์ รักษ์ปวงชน, 
2551: 56) ได้เขียนบทความเกี่ยวกับเรื่องการจัดการและจัดพิมพ์เป็นหนังสือชื่อ Admministration 
Industrielleet Generaleb เป็นภาษาฝรั่งเศส โดย ฟาโย เห็นว่า หลักในการจัดการนั้นควรยืดหยุ่น
และสามารถปรับไปตามตัวแปรต่างๆ เขาได้ก าหนดหลักการส าหรับผู้บริหารไว้ 14 ประการ คือ 

1. การแบ่งงานกันท า Division of Work) เป็นการแบ่งงานกันท าตามความช านาญ
เฉพาะด้านเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ 

2. อ านาจสั่งการ (Authority) เป็นอ านาจสั่งการซึ่งเป็นอ านาจอันชอบธรรมของบรรดา                                       
ผู้ที่มีต าแหน่งเพื่อสามารถที่จะออกค าสั่งในการท างานได้โดยผู้ออกค าสั่งต้องมีความรับผิดชอบ                                       
ต่อค าสั่งในการท างานได ้

3. ระเบียบวินัย (Discipline) เป็นระเบียบวินัยที่คนในธุรกิจต้องเคารพและยอมรับเพื่อ
สร้างสถานภาพงานที่เป็นระเบียบและเรียบร้อย 
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4. หลักการ “สั่งการโดยคนๆ เดียว” (Unity of Command) เป็นหลักการ ซึ่งคุ้นเคย                                   
ในชื่อของหลัก “เอกภาพในการบังคับบัญชา” ลูกน้องจะต้องฟังค าสั่งจากผู้บังคับบัญชาโดยตรง 
รวมถึงการรายงานผลการปฏิบัติงานก็จะต้องรายงานกับผู้บังคับบัญชาโดยตรง 

5. การมีทิ ศทาง (Unity of Direction) คือการมีทิศทาง หรือเป้ าหมายเดียวกัน                                    
โดยแต่ละกลุ่มงานย่อย (กอง, แผนก, ฝ่าย) ในธุรกิจที่มีกิจกรรมแตกย่อยออกมา 

6. ประโยชน์ ส่ วนรวม  (Subordination of Interests to the General Interests)                                   
เป็นประโยชน์ส่วนรวมเหนือกว่าประโยชน์ส่วนตน 

7. หลักการตอบแทน (Rmuneration) เป็นหลักการตอบแทนการท างาน ซึ่งถือเป็น
แนวทางที่คนงานจะต้องได้รับค่าตอบแทนที่ยุติธรรม 

8. หลักการรวมอ านาจ (Centralizaon) เป็นหลักการรวมอ านาจ หมายถึง ระดับมาก
น้อยที่ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถตัดสินใจในแต่ละสถานการณ์ซึ่ง ฟาโย(Fayol) เห็นว่าการใช้อ านาจ
หน้าที่ในการตัดสินใจควรกระท าที่สายการบังคับบัญชาระดับสูงที่สุดที่เป็นไปได้ในสถานการณ์นั้นๆ 

9. การมีสายการบังคับบัญชา (Scalar Chain) เป็นการมีสายการบังคับบัญชา ซึ่งเป็น
เสมือนห่วงโซ่หรือเส้นทางของค าสั่งและติดต่อสื่อสารใดๆ ระหว่างหัวหน้ากับลูกน้องในแต่ละสายงาน
ภายใต้โครงสร้างของแต่ละธุรกิจ 

10. การจัดระเบียบ (Order) เป็นการจัดระเบียบหรือการจัดให้คนตลอดจนวัตถุสิ่งของ                                   
ได้อยู่ในที่ที่ควรอยู่นั่นคือ ใช้คนให้เหมาะกับงาน จัดสถานที่ท างานให้เป็นระเบียบ และมีระเบียบ
เกี่ยวกับงานพัสด ุ

11. ความเที่ยงธรรม (Equity) เป็นความเที่ยงธรรมที่ฟาโย (Fayol) กล่าวถึงหลัก ข้อนี้ว่า
นักบริหารควรมท้ัีงความยุติธรรม (Justice) และความโอบอ้อมอาร ี(kindliness) 

12. หลักความมั่นคงในต าแหน่งงานของบุคคลกร (Stability of Tenure of Personnal 
Fayo) เป็นหลักความมั่นคงในต าแหน่งงานของบุคคลกร เป็นประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการวางแผน
บุคลากรพัฒนานักบริหาร 

13. ความคิดริเริ่ม (Initiative) เป็นความคิดริเริ่ม หมายถึง พลังที่จะคิดให้เกิดแผนงานแล้ว                            
ท าต่อไปจนส าเร็จจะเกิดได้ต่อเมื่อผู้ปฏิบัติงานได้รับการจูงใจและมีความพึงพอใจในงาน 

14. สามัคคีคือพลัง (Esprit De corps) เป็นภาษิตที่ ว่า สามัคคีคือพลัง หมายถึง                                         
การเสริมสร้างการท างานเป็นทีมอันจะท าให้เกิดความกลมเกลียวและเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันในธุรกิจ 

การวางแผน (Planning) 
วิโรจน์ สารรัตนะ (2556: 24-27) กล่าวว่า การวางแผนเป็นกระบวนการของการก าหนด

องค์ประกอบต่างๆ ที่ส าคัญเริ่มจาก 
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1. ภารกิจ (Mission) เป็นข้อความประกาศอย่างกว้างๆ เกี่ยวกับจุดมุ่งหมายหรือเหตุผล
พื้นฐานในการด ารงอยู่ของธุรกิจและขอบข่ายงานที่เป็นลักษณะเฉพาะของธุรกิจ ซึ่งก าหนดไว้อย่าง
ง่ายต่อการแปลความและเข้าใจจากสมาชิกทุกฝ่ายของธุรกิจ 

2. จุดหมาย (Goals) เป็นเป้าหมายแห่งอนาคต หรือผลลัพธ์สุดท้ายที่ธุรกิจต้องการให้
บรรลุผล 

3. แผน (Plans) หมายถึงวิถีทาง (Means) ที่จะท าให้บรรลุผลลัพธ์ที่พึงปรารถนา 
ธันยวัฒน์ รัตนสัค (2555: 170-171) กล่าวว่า การวางแผนเป็นกระบวนการตัดสินใจ

ก าหนดเป้าหมายการปฏิบัติงานและในกระบวนการโดยมีขั้นตอนต่อไปนี ้
1. การก าหนดวัตถุประสงค์ หรือเป้าหมาย 
2. การวิเคราะห์สถานการณ ์
3. การพิจารณาและก าหนดสมมติฐาน 
4. การก าหนดทางเลือก 
5. การประเมินทางเลือก 
6. การเลือกทางเลือก 
7. การลงมือปฏิบัติและสร้างแผนสนับสนุน 
8. การจัดท าแผนแบบตัวเลขโดยใช้งบประมาณ 
ดังนั้นผู้วิจัยน าแนวคิดกระบวนการบริหารไปใช้ประโยชน์ เมื่อศึกษาความหมายดังกล่าว

ข้างต้น พอสรุปได้ว่า การวางแผนทางธุรกิจที่มีผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดนโยบาย เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 
ให้สอดคล้องกับภารกิจเพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และวิธีการที่จะท าให้
วัตถุประสงค์สัมฤทธิ์ผลไว้ล่วงหน้า ซึ่งต้องมีความสอดคล้องกันหรือการวินิจฉัยเหตุการณ์ที่จะ
ด าเนินการในอนาคตแล้วก าหนดแนวทางวิธีการโดยถูกต้องอย่างมีเหตุมีผลเพื่อลดผลกระทบจาก
ความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในธุรกิจทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
 
7. งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

งานวิจัยภายในประเทศ 
อาภาพร จิระวัฒนภิญโญ (2552) การวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการเลือกที่พัก

ประเภทรีสอร์ทของนักท่องเที่ยวในเขต อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ที่กล่าวมาข้างต้นโดยใน
การด าเนินธุรกิจประเภทที่พักไม่วาจะอยู่ในรูปของโรงแรม หรือ รีสอร์ท หรือที่อาจเรียกในชื่ออื่นๆ 
จ าเป็นที่ผู้ประกอบธุรกิจต้องวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและ                                         
ความพึงพอใจของลูกค้าทั้งทางด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพของ



 33 

 

ธุรกิจ จึงได้เสนอแนะแนวทางในการด าเนินธุรกิจดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรจัดให้
มีผู้รับผิดชอบในการตรวจสอบ ดูแลความสะอาดของห้องพักและห้องน้ า จัดระบบไฟฟ้าทั้ง ภายใน
และภายนอกห้องพักให้มีปริมาณเพียงพอ รวมทั้งก าหนดขนาดของห้องพักและอุปกรณ์ภายในให้มี
ความเหมาะสม สะดวก และปลอดภัยในการใช้งาน ด้านราคา ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรก าหนดระดับ
ราคาที่เหมาะสมกับขนาดของห้องพัก และมีป้ายแสดงราคาค่าบริการต่างๆ อย่างชัดเจนและรับช าระ
ค่าบริการต่างๆ ด้วยบัตรเครดิต ซึ่งจะท าให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการภายใน                                 
ที่พักได้อยา่งสะดวก ด้านสถานที่ ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการ
เดินทาง เช่น มีรถรับส่งแขกผู้เข้าพักจากสนามบิน สถานีขนส่งรวมทั้งท่าเรือมายังที่พัก รวมทั้งจัดให้มี
ตัวแทน หรือเครื่องมือสื่อสารเพื่ออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร และการส ารองห้องพักเพื่อ
เพิ่มปริมาณลูกค้าผู้ใช้บริการให้มากขึ้นได้  ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควร
ด าเนินการจัดให้มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์การให้ข้อมูลข่าวสารทั้งในส่วนของที่พัก สถานที่
ท่องเที่ยว และการติดต่อส ารอง ห้องพัก การเดินทาง โดยผ่านทางอินเตอร์เน็ต หรือสามารถติดต่อ
ส ารองการใช้บริการต่างๆ ผ่านตัวแทนจ าหน่ายที่มีความน่าเชื่อถือ พร้อมทั้งก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบ
ในการให้ข้อมูลที่ชัดเจน ถูกต้อง เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถท าการตัดสินใจใช้บริการได้ด้วยความมั่นใจ 
และควรให้ส่วนลด ราคาหากผู้เข้าพักต้องการพักระยะยาว ด้านบุคคล ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรจัดให้
มีการฝึกอบรมบุคลากรด้านการบริการ เพื่อเพิ่มภาพให้พนักงานบริการและพนักงานควรบริการด้วย
อัธยาศัยไมตรีมีหน้าตา ย้ิมแย้ม แจ่มใส และมีความเป็นมิตร มีจิตใจรักการให้บริการ และพร้อมที่จะ
ให้ความช่วยเหลือในการแกปัญหา ให้แนะน า และให้ข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยวให้แก่ผู้ เข้าพัก                                           
ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรก าหนดให้พนักงานเคร่งครัดและยินดีให้บริการ
ขนสัมภาระให้ผู้เข้าพัก และให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม เต็มใจ และบริการด้วยความรวดเร็ว 
รวมทั้งจัดให้มีเครื่องดื่มระหว่างรอคอยการให้บริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ เข้าพัก                                       
ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรจัดก าหนดให้บริเวณสถานที่ โดยรอบห้องพัก 
ทางเดิน สวนหย่อมสะอาดและมีระบบการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ ทรัพย์สินของผู้ เข้าพัก
อยา่งเขม้งวดพร้อมทัง้อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน 

จากผลการวิจัยอาจกล่าวโดยสรุปได้โดยผู้ประกอบธุรกิจที่พักควรจะต้องมีการพัฒนา                                      
กลยุทธ์ทางการตลาดอย่างต่อเนื่องอยู่เสมอโดยพยายามสร้างความแตกต่างในการให้บริการผ่าน
ปัจจัยด้านต่างๆ เพิ่มขึ้นเพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ให้สอดคล้องกบความต้องการของผู้บริโภคที่มี
การ เปลี่ยนแปลงอย่างไม่หยุดนิ่งอันจะท าให้ธุรกิจยังคงสามารถด าเนินกิจการให้อยู่รอดต่อไปได้
โดยเฉพาะในการรักษาคุณภาพของห้องพัก และลักษณะทางกายภาพซึ่งเป็นภูมิทัศน์ทั้งในสถานที่พัก
และบริเวณโดยรอบเนื่องจากแขกผู้พักให้ความส าคัญเป็นล าดับต้นๆ 
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จิรัฐ ชวนชม (2556) งานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจเลือกที่พัก                     
รีสอร์ทของนักท่องเที่ยวกับการจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พักรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัด
เพชรบูรณ์ มีวัตถุประสงค์การศึกษา เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของนักท่องเที่ยว                            
อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติต่อการตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของ
นักท่องเที่ยว และการจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พักรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของ
นักท่องเที่ยวกับการจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พักรีสอร์ท อ า เภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
และเพื่อน าเสนอแนวทางการบริหารจัดการที่พักรีสอร์ท อ า เภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์                                            
การด าเนินงานวิจัยเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน ประกอบด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัย                                   
เชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาพักรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ                                        
จังหวัดเพชรบูรณ์ จ านวน 385 คน การเก็บข้อมูลใช้แบบสอบถามส าหรับการ วิจัยเชิงคุณภาพ                                    
ผู้ให้ข้อมูลประกอบไปด้วย ผู้บริหารที่พักรีสอร์ท เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้ประกอบการ ร้านค้าในชุมชน/คน
ในชุมชนและนักท่องเที่ยว รวมทั้งสิ้นจ านวน 20 ราย การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก 

ผลการวิจัย ทัศนคติต่อการตัดสินใจเลือกที่พักของนักท่องเที่ยวภาพรวมอยู่ในระดับเห็น
ด้วยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่านักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยทุกด้าน โดยมีการ
ประเมินภายหลังการใช้บริการที่พักรีสอร์ทมาเป็นอันดับ 1 ส าหรับการประเมินผลข้อมูล/แหล่งข้อมูล
ที่ใช้ในการตัดสินใจ เป็นอันดับที่ 2 และ การรับรู้ถึงความต้องการ เป็นอันดับสุดท้าย ทัศนคติต่อการ
จัดการส่วนประสมที่พักรีสอร์ท ในด้านราคาภาพรวมอยู่ในระดับ เห็นด้วย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยทุกด้าน โดย ราคาห้องพักมีความเหมาะสมกับ
คุณภาพบริการที่ได้รับมาเป็นอันดับ 1 ส าหรับ ราคาห้องพักมีความเหมาะสมกับคุณภาพของที่พักเป็น
อันดับที่ 2 และ ราคาห้องพักถูกกว่าที่พักอื่นที่อยู่ใกล้กันเป็นอันดับสุดท้าย งานวิจัยเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างการตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของ นักท่องเที่ยวกับการจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พัก
รีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ มีวัตถุประสงค์การศึกษาเพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกที่พัก                                 
รีสอร์ทของนักท่องเที่ยว อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติต่อการตัดสินใจ
เลือกที่พักรีสอร์ทของนักท่องเที่ยว และการจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พักรีสอร์ท อ า เภอ                                                  
เขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ าแนกตาม ลักษณะส่วนบุคคล เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการ
ตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของนักท่องเที่ยวกับ การจัดการส่วนประสมทางการตลาดที่พักรีสอร์ท 
อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ และเพื่อน าเสนอ แนวทางการบริหารจัดการที่พักรีสอร์ท อ าเภอ                                  
เขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ การด าเนินงานวิจัยเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน ประกอบด้วยการวิจัย                                     
เชิงปริมาณ และ การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาพัก
รีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  จ านวน 385 คน การเก็บข้อมูลใช้แบบสอบถาม                                
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ส าหรับการ วิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลประกอบไปด้วย ผู้บริหารที่พักรีสอร์ท เจ้าหน้าที่ของรัฐ
ผู้ประกอบการ ร้านค้าในชุมชน/คนในชุมชน และนักท่องเที่ยว รวมทั้งสิ้นจ านวน 20 ราย การเก็บ
ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก ผลการวิจัย ทัศนคติต่อการตัดสินใจเลือกที่พักของนักท่องเที่ยว
ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่านักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นในระดับ                           
เห็นด้วยทุกด้าน โดยมีการประเมินภายหลังการใช้บริการที่พักรีสอร์ทมาเป็นอันดับ 1 ส าหรับการ
ประเมินผลข้อมูล/แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการตัดสินใจ เป็นอันดับที่ 2 และ การรับรู้ถึงความต้องการ                                        
เป็นอันดับสุดท้าย ทัศนคติต่อการจัดการส่วนประสมที่พักรีสอร์ท ในด้านราคาภาพรวมอยู่ในระดับ 
เห็นด้วย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยทุกด้าน                                                  
โดยราคาห้องพักมีความเหมาะสมกับคุณภาพบริการที่ได้รับ มาเป็นอันดับ 1 ส าหรับราคาห้องพัก                            
มีความเหมาะสมกับคุณภาพของที่พัก เป็นอันดับที่ 2 และราคาห้องพักถูกกว่าที่พักอื่นที่อยู่ใกล้กัน 
เป็นอันดับสุดท้าย ผลการเปรียบเทียบทัศนคติต่อการตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของนักท่องเที่ยว
นักท่องเที่ยวจ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่านักท่องเที่ยวที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได้                                                   
ส่วนบุคคลต่อเดือน ระยะเวลาในการใช้บริการ จ านวนคนร่วมเดินทางมาพัก และค่าใช้จ่ายในการ                                          
เข้าพักที่ต่างกันมีการตัดสินใจเลือกที่พักที่ไม่แตกต่างกัน ส าหรับทัศนคติต่อการตัดสินใจเลือกที่พัก                                 
รีสอร์ทของนักท่องเที่ยวนักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการตัดสินใจเลือกที่พักที่                                                    
แตกต่างกัน ผลการเปรียบเทียบทัศนคติต่อการจัดการส่วนประสมที่พักรีสอร์ทนักท่องเที่ยว 
นักท่องเที่ยวจ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่านักท่องเที่ยวที่มี เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
ระยะเวลาในการใช้บริการจ านวนคนร่วมเดินทางมาพัก และค่าใช้จ่ายในการเข้าพักที่ต่างกัน                                                 
มีทัศนคติต่อการจัดการส่วนประสมที่พักรีสอร์ทที่ไม่แตกต่างกัน ส าหรับทัศนคติต่อการจัดการส่วน
ประสมที่พักรีสอร์ทนักท่องเที่ยวนักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษาและรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนต่างกัน 
มีทัศนคติต่อการจัดการส่วนประสมที่พักรีสอร์ทที่แตกต่างกัน การตัดสินใจเลือกที่พักรีสอร์ทของ
นักท่องเที่ยวมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการจัดการส่วนประสมทางการตลาดบริการที่พักรีสอร์ท 
อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ แนวทางการบริหารจัดการที่พักรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
1. ผู้ประกอบการควรเข้าร่วมงานออกบูทเกี่ยวกับการท่องเที่ยวไทยให้มากขึ้น เพื่อสร้างการรู้จักแก่
กลุ่มคนที่ไปร่วมงานและสนใจข้อมูลเกี่ยวกับที่พักในเขาค้อ 2. ใช้สื่อออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับที่พัก และให้ส่วนลดค่าบริการห้องพักกับลูกค้าที่จองผ่านเว็บไซต์หรือเฟสบุ๊คของที่พักรีสอร์
ทล่วงหน้า 3. จัดท าบัตรส่วนลดพิเศษส าหรับนักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้บริการแล้ว หรือ นักท่องเที่ยวที่
ได้รับการแนะน าจากผู้ที่เคยมาใช้บริการ โดยเน้นในช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยว รวมถึง การให้ส่วนลด
พิเศษส าหรับนักท่องเที่ยวที่จองห้องพักมากกว่า 1 คืน 4. เครือข่ายผู้ประกอบการที่พักรีสอร์ท                                         
ควรร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการส่งเสริมการท่องเที่ยว โดยเฉพาะ ททท. ในการจัดกิจกรรม
เพื่อโปรโมทการท่องเที่ยวของเขาค้อ เป็นกิจกรรมที่จัดขึ้นทุกปีแล้วก าหนดไว้ในปฏิทินการท่องเที่ยว
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ประจ าเดือน ที่นอกเหนือจากคอนเสิร์ต Overcoat อาทิ ท่องเที่ยวน้ าตก ดูนก ดูดาว ชมทะเลหมอก 
เป็นต้น 

วรรัช จันทรภัทร (2547) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงแรมของ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมี 
วัตถุประสงค์ในการเดินทางมายังจังหวัดเชียงใหม่ เพื่อการท่องเที่ยวหรือพักผ่อนมากที่สุด และเคยมา
จังหวัดเชียงใหม่มากกว่า 1 ครั้ง ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 คือ หากรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเพิ่มขึ้น                                               
มีโอกาสท าให้การเลือกใช้บริการโรงแรมที่มีระดับราคาตั้งแต่ 1,000 บาทขึ้นไป ของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศเพิ่มขึ้น เช่นเดียวกับปัจจัยทางด้านการตกแต่งที่มีอิทธิพลต่อการ เลือกใช้บริการโรงแรมที่
มีระดับราคาตั้งแต่ 1,000 บาท ขึ้นไป ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 ส่วนระยะเวลาหรือ
จ านวนวันในการเข้าพักโรงแรมที่ลดลง มีโอกาสท าให้การเลือกใช้บริการโรงแรมที่มีระดับราคาตั้งแต่ 
1,000 บาทขึ้นไป ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเพิ่มขึ้น ณ ระดับ นัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.01 
และปัจจัยด้านราคาห้องพักที่เพิ่มขึ้นมีโอกาสท าให้การเลือกใช้ บริการโรงแรมที่มีระดับราคาตั้งแต่ 
1,000 บาท ขึ้นไป ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศลดลง ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากบั 0.05 

วิเชียร เอียดไฝ (2548) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ลูกค้ากลุ่มประเทศในทวีปยุโรป โดยเลือกใช้
บริการโรงแรม เดอะ กะรนวิลล่า ภูเกต็ บีช รีสอร์ท แอนด์สปา โดยการเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่เดิน
ทางเข้าพักที่โรงแรม เดอะ กะรนวิลล่า ภูเกต็ บีช รีสอร์ท จ านวน 1,592 ราย ผล การศึกษาพบว่า
ลูกค้าที่ เดินทางมาพักส่วนใหญ่อายุระหว่าง 50 – 69 ปีและส่วนใหญ่ เป็นลูกค้าชาว เยอรมัน 
รองลงมาเป็น เบลเยี่ยม สวิสเซอร์แลนด์ และฝรั่งเศส ตามล าดับ จากการศึกษา พบว่า ภาพรวมใน
ด้านการให้บริการเข้าพัก การบริการภายในโรงแรม อัธยาศัยของพนักงาน การสื่อสาร ของพนักงาน การ
แต่งกายของพนักงาน และคุณภาพการดูแลห้องพัก พบว่ามีคะแนนความพึงพอใจ ที่ดี ซึ่งเป็นค่า
เทียบเท่าระดับปานกลางเท่านั้น อย่างไรก็ตามในองค์ประกอบอยู่  พบว่ามีปัจจัยที่ ได้รับความ                             
พึงพอใจในระดับดีมาก คือ ปัจจัยของสถานที่ที่ใช้ในการต้อนรับ การเอาใจใส่ในการดูแลของพนักงาน
ต้อนรับ การให้บริการเรื่องกระเป๋า การให้บริการของพนักงานต้อนรับที่สนามบิน การให้บริการของ
พนักงานต้อนรับที่ห้องอาหาร อัธยาศัยของพนักงานต้อนรับที่สนามบิน อัธยาศัยของพนักงานขายทัวร์
อัธยาศัยของพนักงานบริเวณสระน้ าอัธยาศัยของพนักงาน บริการอาหาร การสื่อสารของพนักงาน
ต้อนรับ การสื่อสารของพนักงานบริเวณสระน้ า การให้ข้อมูลระหว่างการเข้าพักที่ความบันเทิงใน
ห้องพักการบริการซักรีดและความประทับใจในส่วนของกิจกรรมและกีฬาจากการศึกษางานวิจัยดังที่
กล่าวมาแล้วข้างต้นสามารถกล่าวได้ว่านักท่องเที่ยว ส่วนใหญ่จะมีความพึงพอใจต่อสถานที่พักแรม
ต่างกันตามแต่ความต้องการของแต่ละบุคคลบางกลุ่มอาจพอใจในสถานที่พักที่มีทัศนียภาพที่เป็น
แหล่งท่องเที่ยวที่มีความสวยงามเป็นธรรมชาติ บางกลุ่มอาจต้องการความสะดวกสบาย บางกลุ่มอาจ
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ต้องการที่พักที่มีราคาไม่สูงนัก มีสิ่งอ านวยความสะดวกพอสมควร มีการดูแลสภาพแวดล้อมที่ดี
สถานที่พักแรมมีความปลอดภัย ในส่วนของการใช้บริการของธุรกิจที่พักแรมอาจต้องการได้รับบริการ
มากบ้างน้อยบ้างหรือพอสมควรซึ่งนักท่องเที่ยวต้องการสถานที่พักที่มีราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ 
นอกจากนี้แล้วยังต้องการได้รับการบริการจากพนักงานที่มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีและสามารถสร้างความ
ประทับใจให้กับนักทอ่งเที่ยวได้ 

นันทนา โรพันดุง (2548) ได้ศึกษาเรื่อง การส่งเสริมการท่องเที่ยว ระยะยาวในลากูน่า                              
ภูเก็ต โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวที่มีอายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไปที่ เข้ามาพักนักในกลุ่ม
โรงแรม ลากูน่า ภูเก็ต จ านวน 174 ราย ผลการวิจัย พบว่า จากจ านวน นักท่องเที่ยวทั้งหมดเป็น
นักท่องเที่ยวชาวยุโรปตะวันตกมากที่สุด รองลงมาคือ นักท่องเที่ยวจาก ประเทศญี่ปุ่น สแกนดิเนเวีย 
และประเทศอเมริกาเหนือตามล าดับ และเป็นนักท่องเที่ยวเพศชาย มากกวาเพศหญิงประมาณ 2 เท่า 
โดยสนใจที่จะเข้ามาพักในช่วงเดือนพฤศจิกายน – เมษายน ระยะเวลาตั้งแต่ 15 – 30 วัน จ านวน
มากที่สุด และให้เหตุผลในการเลือกพักในกลุ่มโรงแรม ลากูน่า  ภูเก็ต ว่าเนื่องจากเป็นสถานที่ที่มี                                    
ความสวยงาม ทั้งด้านการตกแต่งห้องพัก ร้านอาหาร และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีอยู่ครบครัน                                
ตามธรรมชาติที่สวยงาม เช่น หาดทราย ทะเล ลากูน สวน และ ต้นไม้สวยงามต่างๆ ความปลอดภัย 
รวมถึงการให้บริการของพนักงานคนไทยที่มีอัธยาศัยให้การ ต้อนรับ และคอยอ านวยความสะดวก                          
เป็นอย่างดี และความหลากหลายของกลุ่มโรงแรมที่มีให้เลือก  ตามความต้องการของแต่ละบุคคล                                   
โดยนักท่องเที่ยวเห็นวา่ราคาของที่พักเหมาะสมกับการทอ่งเที่ยว พักในระยะยาวอีกด้วย 

ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม                            
ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่าปัจจัยด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการในการ พิจารณา
เลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงรายเป็นอันดับหนึ่ง คือ ปัจจัยด้าน สถานที่มีค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญ 3 อันดับแรกคือการมีพนักงานบริการ 24 ชั่วโมง ที่มีระบบรักษา ความปลอดภัย                                  
ในทรัพย์สิน และความสะอาดบริเวณส่วนต่างๆ ของโรงแรมและห้องพักรองลงมา  19 เป็นปัจจัย                                                    
ด้านบริการหรือบุคคลที่มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ ความสามารถ ให้บริการ                                 
ที่รวดเร็วทันใจ รองลงมาเป็นความเข้าใจและให้บริการที่ถูกต้อง และการให้บริการที่มี ความปลอดภัย 
ปัจจัยด้านราคาที่มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ 3 อันดับแรกคือราคาห้องพักรองลงมา เป็นการแสดง
ราคาห้องพักไว้ชัดเจน และราคาอาหารในห้องอาหาร ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความ สะดวกที่มีค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ โทรทัศน์โทรศัพท์และเครื่องปรับอากาศ ปัจจัยด้านวัสดุสื่อสาร                            
ที่มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ 3 อันดับแรกคือ ญาติหรือเพื่อนแนะน า การให้ ส่วนลดที่พักเป็นกรณี
พิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน์ และปัจจัยด้านสัญลักษณ์ที่มีค่าเฉลี่ย 3 อันดับแรกคือ ชื่อเสียง                                   
ของโรงแรม ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ และการมีป้ายชื่อโรงแรมแสดง  ให้เห็นอย่างชัดเจน                                        
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี  งานวิจัยที่ เกี่ยวข้องของผู้ วิจัยได้ประยุกต์กรอบแนวคิด                                    
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เพื่อท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการเลือกที่พักประเภทรีสอร์ทของนักท่องเที่ยว                                             
ในเขตอ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ เพศ อายุ 
รายได้ อาชีพ การศึกษา พฤติกรรมการเลือกที่พักประเภทรีสอร์ทของนักท่องเที่ยว และปัจจัย                            
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกที่พักของนักท่องเที่ยวในเขตอ า เภอปากช่อง จังหวัด
นครราชสีมา โดยข้อมูลดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบธุรกิจดังกล่าว สามารถน าไปเป็น
แนวทางในการพัฒนาธุรกิจ 

ชัยศักดิ์ กิจนวม (2551) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ต เกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผล                                          
ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา โดยใช้วิธี
การศึกษา แบบส ารวจ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์                                     
รีสอร์ทแอนด์ สปา จ านวน 375 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามระดับการใช้
บริการซ้ า แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่ามัชณิชเลขคณิต (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ทดสอบ ที – เทสต์ (t - test) ทดสอบเอฟ - เทสต์ (F - test)                                             
เพื่อทดสอบความ แปรปรวน (One Way Anova) และวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ 
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษาพบว่า 1. ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ต เกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา ภาพรวมมีระดับการใช้บริการซ้ าอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการช้าของผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ต                                        
เกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา มีระดับการใช้บริการช้าอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่ผู้ใช้บริการช้า                                  
ให้ระดับการใช้บริการมากที่สุด ได้แก่  ด้านพนักงาน รองลงมา ด้านการให้บริการของโรงแรม                                       
ด้านภาพลักษณ์โรงแรม ด้านคุณภาพ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านราคา ส่วนด้านที่ผู้ใช้บริการ
ช้าให้ระดับการใช้บริการต่ าสุด ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด 2. ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการช้า
ของผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์ รีสอร์ท แอนด์สปา เมื่อพิจารณารายปัจจัยในแต่ละด้าน                            
พบว่า ด้านการให้บริการของโรงแรมผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุดได้แก่ ความรวดเร็วในการ 
Check - in และ Check – out ด้านราคา ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ ราคาห้องพัก                                    
มีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับคุณภาพที่ได้รับด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ                             
มากที่สุดได้แก่ มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ทางเว็บไซต์ ด้านพนักงาน ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ                                        
มากที่สุด ได้แก่ พนักงานพร้อมและเต็มใจให้บริการอยู่เสมอ ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ สถานที่ตั้งของโรงแรมติดกับชายหาด ด้านคุณภาพ ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ คุณภาพของการให้บริการโดยรวมมีความเป็นมาตรฐานและสม่ าเสมอ 
ด้านภาพลักษณ์โรงแรม ผู้ใช้บริการให้ ความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ ชื่อเสียงของโรงแรม 3. ผลการ
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เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยที่มี ผลต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์ 
รีสอร์ทแอนด์สปา ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ การรู้จักโรงแรมนี้ได้
อย่างไร และรูปแบบของการเดินทางมาเที่ยวแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจัยการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพการสมรส  อาชีพ รายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาการใช้บ ริการ และ
วัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการแตกต่าง กัน มีผลต่อปัจจัยการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรม
ภูเก็ตเกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 

วรรณศิลป์ จีระกาศ (2550) ได้ศึกษาถึงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการที่พักรีสอร์ทของ 
ผู้บริโภคในเขตพื้นที่อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาใช้กลุ่มตัวอย่างจากผู้ไปใช้ 
บริการที่พักรีสอร์ทในเขตพื้นที่อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย จ านวน 400 ราย และรวบรวมข้อมูลที่ 
ได้มาท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติความถี่อัตราร้อยละและค่าไคสแควร์นอกจากนี้ยังรวบรวม  
ข้อมูลจากหนังสือและวารสารที่เกี่ยวข้องซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ ผู้บริโภคมีการเลือกใช้บริการที่พัก 
รีสอร์ทของผู้บริโภคในเขตพื้นที่อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้บริโภคเป็นเพศหญิงซึ่งจะมี 
อายุระหว่าง 40-49 ปี ที่มาใช้บริการเป็นผู้ที่สมรสแล้วมีอาชีพท าธุรกิจส่วนตัว ค้าขายซึ่งมีรายได้ 
20,001-30,000 บาทต่อเดือน และผู้มาใช้บริการของผู้บริโภคที่พักรีสอร์ทในเขตอ า เภอแม่สาย 
จังหวัดเชียงรายโดยอาศัยอยู่ภาคกลางและผู้บริโภคที่มาเที่ยวในเขตอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 
เป็นครั้งแรกพบว่า ผู้ใบริโภคเดินทางโดยรถตู้ซึ่งเป็นผู้ติดต่อเกี่ยวข้องทางธุรกิจโดยเลือกที่พักรีสอร์ท 
ในระดับราคา 501-1,000 บาท โดยใช้เวลา 1 คืน และมาใช้บริการที่พักรีสอร์ทในช่วงฤดูหนาวซึ่งเป็น 
วันหยุดต่อเนื่องและเหตุผลที่เลือกใช้บริการของผู้บริโภคที่พักรีสอร์ทในเขตอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงรายเนื่องจากพนักงานบริการดีรวมถึงความสะอาดของห้องพักห้องน้ าในห้องพักมีระบบระบาย
อากาศที่ดีไม่อึดอัด อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในห้อง การตกแต่งตัวอาคารที่พักรีสอร์ททันสมัย 
และสวยงาม ที่จอดรถสะดวกปลอดภัย มี Internet ไว้บริการลูกค้า มีการก าหนดราคาขายที่ชัดเจน 
และรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิตโดยมีการโฆษณาผ่านใบปลิว แผ่นพับ ผ่านหนังสือพิมพ์ นิตยสาร                                       
ทาง Internet ผ่านทางวิทยุ รวมไปถึงการให้ส่วนลดพิเศษเฉพาะสมาชิกและที่ตั้ งรีสอร์ทใกล้แหล่ง 
ท่องเที่ยว ใกล้แหล่งที่ติดต่อธุรกิจ มีการคมนาคมทีสะดวก พนักงานมีการให้บริการอย่างรวดเร็วเอา  
ใจใส่ต่อปัญหาและความต้องการของลูกค้า มีการคิดค่าบริการ ช าระเงินที่ถูกต้อง รวมไปถึงรูปแบบ 
การแต่งกายของพนักงาน สุภาพ มีมารยาท ซื่อสัตย์ ใช้ภาษาเจรจากับลูกค้าเข้าใจและความสะอาด 
ของสถานที่ รวมถึงการช าระค่าบริการซึ่งท าให้ทราบว่านักธุรกิจจะเป็นผู้ใช้บริการของผู้บริโภคที่พัก                      
รีสอร์ทมากและส่วนใหญ่จะเป็นลูกค้าเดิม จากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ พบว่า ด้านการจัดการ 
บุคลากรของรีสอร์ท ใช้หลักความสัมพันธ์ส่วนบุคคลและการประหยัดค่าใช้จ่ายในเรื่องการคัดเลือก 
บุคคลเข้าท างานโดยใช้เกณฑ์ความสามารถทางภาษาอังกฤษและความรักในงานบริการ นอกจากนี้            
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ยังมีการวางแผนก ก าลังคน การฝึกอบรมและพัฒนาบุคคลและการบริหารค่าตอบแทนในการท างาน 
ตลอดจนมีการประเมินผลพนักงานเพื่อการแทนที่ต าแหน่งงาน ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม 
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภคที่พักรีสอร์ท พบว่า ปัจจัยด้านเพศ อาชีพ รายได้ต่อเดือน  
ของผู้บริโภคที่แตกต่างกันมีผลท าให้พฤติกรรมการใช้บริการที่พักรีสอร์ทของผู้บริโภคแตกต่างกัน 

งานวิจัยต่างประเทศ 
Sun and Kim (2013) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการและผลกระทบของคุณภาพบริการที่มี

ต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของผู้ใช้บริการ : กรณีศึกษารีสอร์ทและเรียวกัง                                 
(รีสอร์ทแบบดั้งเดิม) ในญี่ปุ่น พบว่าคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยวรับรู้มีอิทธิพลมาจากประเภทของ                        
ที่พัก (ในที่นี้ได้แก่ ที่พักประเภทรีสอร์ทและที่พักประเภทเรียวกังซึ่งแบ่งย่อยตามระดับราคาเข้าพักต่อ
คืน) และปัจจัยหลักที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของผู้ใช้บริการมากที่สุด
มี 4 ด้านได้แก่ ด้านกายภาพ (Physical Aspect ) ผลของการติดต่อและความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น 
Contact Performance) ผลของบริการที่ ได้รับจริงจากพนักงาน  (Encounter Performance) 
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creativeness) ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดได้แก่ปัจจัยด้านกายภาพในที่นี้ หมายถึง 
ลักษณะที่พักแบบพิเศษ คือการพักแรมเพียงคืนเดียว (one-night stay) โดยปัจจัยทั้ง 4 ด้าน 
สามารถอธิบายความพึงพอใจได้ถึง 87 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งเป็นที่น่าสนใจว่าในการศึกษานี้ปัจจัยด้าน
คุณภาพบริการที่ส่งผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการล้วนเป็นปัจจัยในมิติของผล                          
ที่ตามมาจากการได้รับบริการ นอกจากนี้ Sung-sook Kang และคณะ ยังท าการศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ การบอกเล่าต่อให้ผู้อื่น (Word of mouth) กับ
ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมมีความเกี่ยวข้องอย่างมากในการที่
ผู้ใช้บริการจะน าไปบอกต่อให้ผู้อื่นและการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 

Cheng and Huang (2013) ศึกษาว่าระบบการแบ่งระดับของรีสอร์ทเป็นตัวบ่งชี้ถึง
คุณภาพของรีสอร์ทหรือไม่ (กรณีศึกษาในสเปน) ในการศึกษานี้ท าการวิเคราะห์ว่าการแบ่งระดับขั้น                                
รีสอร์ท ตามระบบการแบ่งดาวนั้นสามารถเป็นตัวบ่งชี้ถึงระดับคุณภาพบริการของรีสอร์ทได้จริง
หรือไม่ ผู้วิจัยท าการศึกษาคุณภาพบริการของรีสอร์ทในสเปน 5 กลุ่มตามระดับดาว (1 ดาว ถึง                                     
5 ดาว) โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ในการวัดคุณภาพบริการของโรงแรมในแต่ละกลุ่ม จากการศึกษา
พบว่า คุณภาพบริการไม่ได้หมายความว่าจะต้องหรูหราแต่คุณภาพบริการเกี่ยวข้องกับการจัดหา
บริการที่ลูกค้าต้องการให้ได้นอกจากนี้ยังพบว่าระดับคุณภาพบริการไม่ได้สัมพันธ์กับระดับขั้นของ                                  
รีสอร์ทเลย ซึ่งในกลุ่มรีสอร์ท ทุกระดับที่ท าการศึกษา รีสอร์ท 1 ดาวเป็นกลุ่ม รีสอร์ทที่สามารถ
ให้บริการที่เกินความคาดหวังมากที่สุด(Exceeded Expectation) โดยระดับของคุณภาพบริการที่วัด
ได้ในกลุ่ม 1 ดาวนี้ ยังมีระดับสูงกว่ารีสอร์ทในกลุ่มอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญอีกด้วยโดยสรุปแล้วผลของ
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การศึกษาแสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพบริการของรีสอร์ทไม่ได้สัมพันธ์กับการแบ่งกลุ่มรีสอร์ท                          
ตามระดับดาวเลย 
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บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

การวิจัยสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี กรณีศึกษา สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เป็นการ
วิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธีวิจัยแบบปรากฏการณ์วิทยาที่อาศัยแนวคิด                                          
และโลกทัศน์จาก “ปรัชญาปรากฏการณ์” (อาภาพร จิระวัฒนภิญโญ, 2552) โดยวิธีการนี้เป็นวิธีการ
ให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและเหตุการณ์ต่างๆ ที่ตัวเองประสบมาโดยมีฐานความคิดว่ามนุษย์จะรู้ดี                                                 
ในสิ่งที่ตนประสบมา นอกจากนี้ยังศึกษาจากเอกสาร ข้อมูลทางวิชาการ สอบถามผู้ที่เกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ให้ได้มากที่สุดโดยใช้การสัมภาษณ์ 
และการสนทนากลุ่ม เพื่อให้ได้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์น าไปสู่ความเข้าใจของ เนื้อหาได้แท้จริง                                 
ผู้วิจัยขอกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology) ดังรายละเอียดต่อไปนี ้

1. ก าหนดผู้ใช้ข้อมูลหลัก 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การตรวจสอบข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
6. การน าเสนอ 

 
1. การก าหนดผู้ให้ข้อมลูหลกั 

ในการวิจัยสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี กรณีศึกษา สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เพื่อศึกษา
สภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรีโดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 

1. ผู้จัดการรีสอร์ท 
2. ผู้จัดการทางด้านบริการ  
3. พนักงานด้านปฏิบัติการ 
4. ผู้ใช้บริการของ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สวนผึ้ง  
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2. เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยการวิเคราะห์เอกสารแนวการสัมภาษณ์และ                            

การสนทนากลุ่ม ประเด็นเกี่ยวกับสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัยใช้เครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล มีดังนี ้

1. เครื่องบันทึกเสียงในการสัมภาษณ์โดยการบันทึกการสนทนาระหว่างผู้วิจัยกับ                                        
ผู้สัมภาษณ ์

2. การใช้กล้องถ่ายภาพน่ิงและวีดีโอบันทึกภาพ 
3. สมุดบันทึกเมื่อจดบันทึกความคิดเห็นและสถานการณ์ต่างๆ ที่สังเกตระหว่างการ

สัมภาษณ์ข้อมูลในการวิจัย เพื่อน ามาเป็นแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
4. ผู้วิจัยได้เข้าไปศึกษาหาข้อมูลและสัมภาษณ์ผู้จัดการของรีสอร์ท 

 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารงานวิจัยการสัมภาษณ์และการสนทนากลุ่ม                               
ดังรายละเอียด ดังนี ้

1. รวบรวมข้อมูลจากเอกสารงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องโดยรวบรวมเอกสารจากภายใน                         
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สวนผึ้ง เอกสารของหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับด้านการบริการรีสอร์ท 

2. รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์และสังเกตจากผู้ ให้ข้อมูลหลักในการพัฒนา                                    
ด้านการบริการของรีสอร์ท 
 
4. การตรวจสอบข้อมูล 

การตรวจสอบข้อมูลมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้มั่นใจในความเชื่อถือได้ของข้อมูลและประเมิน
คุณค่าของข้อมูลก่อนน าข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์ เพื่อสามารถตอบค าถามของผู้วิจัยได้                                         
ก่อนวิเคราะห์ข้อมูลจ าต้องตรวจสอบข้อมูลว่าครบถ้วนหรือขาดความสมบูรณ์ เพื่อไม่ให้การวิเคราะห์
ข้อมูลสูญเปล่า การตรวจสอบข้อมูลเพื่อหาความเชื่อถือได้ของข้อมูล โดยการตรวจสอบแบบสามเส้า 
(Triangulation) ซึ่งเป็นการแสวงความเชื่อถือได้จากแหล่งข้อมูลที่ต่างกัน เมื่อน ามาเปรียบเทียบซึ่ง
กันและกัน พิจารณาหาความสัมพันธ์หลักการตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) คือการไม่ปัก
ใจเชื่อว่าแหล่งข้อมูลใดแหล่งข้อมูลหนึ่งที่ได้มาเชื่อถือได้แล้วจ าเป็นต้องแสวงหาความเป็นไปได้ว่ามี
แหล่งอื่นใดอีกบ้างเมื่อตรวจสอบข้อมูลจะได้ข้อมูล 2 ลักษณะ คือลักษณะแรก ข้อมูลเหมือนกันและ
ลักษณะที่สองข้อมูลตรงข้ามกันซึ่งจ าเป็นต้องหาข้อมูลเพิ่มจนได้ข้อมูลลักษณะที่สามที่แตกต่างจาก
สองลักษณะแรก ข้อมูลใดที่ต่างจากลักษณะแรกและลักษณะที่สองถือว่าเป็นข้อมูลที่สามทั้งสิ้น                                
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การวิจัยต้องปรากฏการณ์ ที่เกิดขึ้นซึ่งมีสามลักษณะ นอกจากการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า 
(Triangulation) แล้วก่อนการวิเคราะห์ข้อมูลต้องประเมินว่าข้อมูลที่ได้มาครบและมีคุณภาพเพียงพอ 
 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 แนวทางการวิเคราะห์เอกสาร (Documentary Analysis) ที่เกี่ยวข้องโดยสามารถ
แบ่งเป็นแหล่งที่มาของเอกสารได้ดังนี้ คือ 

 4.1.1 เอกสารในสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท  ประกอบด้วย นโยบายของรีสอร์ท                           
วิสัยทัศน์ แผนงาน รวมถึงการบริการด้านต่างๆ 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์ การสนทนา และ
เอกสารที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย โดยมีขั้นตอน ดังนี ้

 4.2.1 จัดกลุ่มข้อมูลเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง ความครบถ้วน 
 4.2.2 เรียบเรียงข้อมูลจัดล าดับเนื้อหาความส าคัญของเนื้อหาที่ศึกษา 
 4.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมข้อมูล จากการสัมภาษณ์ การสนทนา

โดยใช้การวิเคราะห์ เชิงพรรณนา วิเคราะห์สภาพปัญหาและแนวทางด้านการบริการของ
ผู้ประกอบการรีสอร์ทโดยประยุกต์ใช้ข้อมูลที่รวบรวมมาผนวกกันทฤษฎีตลอดจนงานวิจัยต่างๆ                                  
ที่เกี่ยวข้อง 

 4.2.4 เชื่อมโยงข้อมูลเพื่อให้สามารถตอบวัตถุประสงค์ของงานวิจัยได้อย่างสมบูรณ์ 
 4.2.5 สรุปและอภิปรายผลพร้อมข้อเสนอแนะ 

 
6. การน าเสนอ 

ผลการวิจัยที่เหมาะสมโดย น าเสนอเชิงพรรณนาตามวัตถุประสงค์ก าหนดไว้ซึ่งผลการ
เสนอครั้งสุดท้ายจะได้มาซึ่งสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการด้านการบริการธุรกิจรีสอร์ทมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพ  การให้บริการของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์  ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ ง                                             
จังหวัดราชบุรี เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของรีสอร์ท 
โดยผลการศึกษารวบรวมจากเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจและรวบรวมจากการสัมภาษณ์ความ
คิดเห็นของผู้ประกอบการที่เกี่ยวกับงานพัฒนาคุณภาพของ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง 
จังหวัดราชบุรี  ซึ่งน ามาเรียบเรียง สรุปและน าเสนอข้อมูลดังกล่าวโดยเปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์
ของการศึกษาค าถามในการศึกษา กรอบแนวคิดในการศึกษารวมทั้งข้อมูลที่ได้จากการทบทวน
วรรณกรรมในบทที่ 2 ทั้งนี้จะน าเสนอผลการศึกษาที่ได้ตามล าดับหัวข้อ ดังนี้ 
 
ตอนที่ 1 นโยบายและการปฏิบัติของรีสอร์ทในการตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการรีสอร์ท 

1. แนวคิดและหลักการที่ใชใ้นการสรรหาและคัดเลือก 
 “ธุรกิจรีสอร์ทจะประสบความส าเร็จได้อย่างไร? แล้วเราก็พูดถึงเรื่องของ บุคลากร

ต้องเป็นบุคลากรที่มีคุณภาพซึ่งมีความส าคัญมากต่อธุรกิจ การสรรหาบุคลากรที่มีคุณภาพนั้นจะมา                                   
จากไหน อย่างไร เพราะปัจจุบันการแข่งขันมีสูง” (เอกรินทร์ พาธุวงศ์, 2560) จากบทสัมภาษณ์ สวิส 
วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี มีแนวคิดในการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร คือ 
การสรรหามีวิธีที่นิยมใช้ 2 วิธี คือการสรรหาจากภายใน (internal recruitment) และการสรรหา
จากภายนอก (external recruitment) แต่ละวิธีมีแนวปฏิบัติในการสรรหาดังนี ้

 1. การสรรหาจากภายใน เป็นการสรรหาบุคคลหรือผู้สมัครจากภายในรีสอร์ทของตน
เพื่อบรรจุหรือแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งที่วางอยู่ แทนการประกาศรับบุคคลภายนอกโดยจะประกาศรับ
บุคคลที่ก าลังปฏิบัติงานอยู่ใน สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ที่มีคุณสมบัติครบตามที่ก าหนด ให้มา
สอบแข่งขันหรือมารับการคัดเลือกเพื่อเลื่อนต าแหน่ง หรืออาจใช้วิธีการโยกย้ายสับเปลี่ยนในแผนก
เดียวกันหรือต่างแผนกตามความเหมาะสม การสรรหาโดยวิธีนี้เป็นการเปลี่ยนแปลง สถานภาพของ
ผู้ปฏิบัติงานในรีสอร์ทเดิม 

  ในการสรรหาจากภายในนั้นธุรกิจรีสอร์ทสามารถใช้ข้อมูลที่มีอยู่แสวงหาผู้สมัคร
ภายใน เพื่อบรรจุในต าแหน่งที่ว่างได้ การสรรหาบุคลากรภายในมีดังนี้ (เอกรินทร์ พาธุวงศ์, 2560) 
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คือ การปิดประกาศต าแหน่งที่ว่าง เป็นการสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับต าแหน่งงานที่ว่างให้พนักงานทราบ 
โดยกระบวนการการจัดท าเริ่มด้วยการท าแผนประกาศที่มีข้อมูลส าคัญเกี่ยวกับงาน เช่น การพรรณนา
ลักษณะงานอย่างย่อคุณสมบัติของผู้สมัคร เช่น ระดับการศึกษา การฝึกอบรมทักษะหรือความช านาญ 
และประสบการณ์ในการท างาน จากนั้นจะติดประกาศในสถานที่ที่ก าหนด และอาจรวมถึงจะแจ้งใน
จดหมายข่าวหรือสิ่งพิมพ์ประชาสัมพันธ์ การแจ้งไปรษณีย์ หนังสือเวียนในรีสอร์ท เป็นต้น 

  การเสนอแนะของพนักงานในรีสอร์ท เป็นอีกวิธีหนึ่ง ที่ช่วยให้ธุรกิจได้พนักงานที่มี
คุณภาพมาปฏิบัติงาน โดยทั่วไปพนักงานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จะไมเ่สนอผู้ที่ท างานไม่ดีเพราะ
เป็นการเสี่ยงกับชื่อเสียงของตนเองผู้ที่ได้รับการเสนอแนะมักจะได้รับข้อมูล เกี่ยวกับงานเป็นอย่างดี
เพราะผู้เสนอแนะบางคนสามารถให้รายละเอียดเกี่ยวกับงานในสภาพที่ แท้จริงได้ดีกว่าการโฆษณา
ผา่นสื่อ เช่น หนังสือพิมพ์หรือการรับสมัครงาน ดังนั้นการรับ ข้อเสนอแนะของพนักงานจึงเป็นวิธีการ
ที่ดีในการแสวงหาพนักงานใหม่โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน ต าแหน่งที่หาคนบรรจุได้ยาก เช่น ต าแหน่ง
พนักงานเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์หรือวิศวกรรม บางสาขา เปน็ตน้ (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

  “อย่างไรก็ตาม มีข้อควรระวังเพราะผู้เสนอแนะจะสับสนระหว่างความสัมพันธ์                                       
ส่วนบุคคลกับความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยเสนอแนะเพื่อนฝูง ญาติพี่น้ อง หรือเสนอด้วย
เหตุผลทางสังคมแทนที่จะค านึงถึงความสามารถที่เกี่ยวข้องกับการท างาน วิธีนี้ใช้ส าหรับบรรจุ
พนักงานระดับล่างและระดับกลางที่ได้จากการเสนอแนะของพนักงานปัจจุบัน แต่ส าหรับ พนักงานใน
ระดับสูงการเสนอแนะมักจะมาจากความคุ้นเคยทางวิชาชีพมากกว่าความสัมพันธ์ทางสังคม เพราะ
การได้ร่วมงานกันท าให้ผู้เสนอแนะมีความประทับใจในความเชี่ยวชาญและความรู้ จนท าให้เชื่อมั่นได้
ว่าผู้ถูกเสนอแนะจะสามารถท างานสร้างความก้าวหน้าให้กับธุรกิจ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ได้”                        
(เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 2. การสรรหาจากภายนอก เป็ นการสรรหาบุคคลหรือผู้ สมัครจากภายนอก                                          
โดยพยายามชักจูงบุคคลที่มีความรู้ความสามารถเข้ามาสมัครเพื่อสอบแข่งขันเข้ามาด ารงต าแหน่ง 
ตามความต้องการของรีสอร์ท ขั้นตอนในการสรรหาจะเริ่มตั้งแต่การก าหนดต าแหน่งและคุณสมบัติ
ของพนักงานที่ต้องสรรหาการแสวงหาแหล่งก าลังคน การประกาศรับสมัครการตรวจใบสมัคร 
จนกระทั่งประกาศรายชื่อผู้มีสิทธิเข้าสอบแข่งขัน วิธีนี้มักใช้กับการรับพนักงานระดับต้น เมื่อขยาย
กิจการและไม่สามารถสรรหาบุคคลภายในที่เหมาะสมมาด ารงต าแหน่งได้ วิธีการสรรหาบุคคลจาก
ภายนอก มีดังนี้ (เอกรนิทร์ พาธุวงศ์, 2560) 

  2.1 สมัครเข้ามาสมัครเอง (walk ins) ผู้สมัครที่สนใจจะเข้ามาติดต่อขอรับ                                 
ใบสมัครจากเจ้าหน้าที่และกรอกข้อมูลต่างๆ ลงในใบสมัคร โดยทางรีสอร์ทจะรวบรวมไว้จนกระทั่ง                                   
มีต าแหน่งว่าง ต้องการบรรจุพนักงานสรรหาจะพิจารณาจากประวัติย่อ (resume) ที่รวบรวมไว้และ
ติดต่อขอสัมภาษณ์ด าเนินการสัมภาษณ ์ด าเนินการตามขั้นตอนการคัดเลือกต่อไป  



 47 

 

  2.2 การสมัครโดยใช้เครื่องมือสื่อสาร (telecommunication) ผู้สมัครสามารถ 
สมัครได้สองลักษณะคือ สมัครผ่านทางโทรสารและสมัครผ่านทางคอมพิวเตอร์ช่องทางแรกนั้น 
ผู้สมัครส่งประวัติย่อหรือหลักฐานประวัติการท างานมาให้โดยตรงทางโทรสาร ส่วนช่องทางหลัง อาศัย
เครือขา่ยทางระบบอินเตอรเ์นท (internet) หากทางรีสอร์ทสนใจก็จะติดต่อขอสัมภาษณ์ 

2. แนวคิดด้านการฝึกอบรมและพัฒนาบคุลากร 
 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี มีแนวคิดและนโยบายด้านการ

ฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร เป็นการแก้ปัญหาเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เนื่องจากความเติบโต
หรือความก้าวหน้าต่างๆ ตลอดจนเทคนิคในการท างานที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ คนที่มีความรู้
ความสามารถเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ในสมัยหนึ่ง ก็อาจกลายเป็นคนที่หย่อนความสามารถไปใน
อีกสมัยหนึ่งก็ได้ เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้ที่มีความรู้ความเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่อยู่เสมอ                                               
ไม่ว่าหน้าที่ความรับผิดชอบจะได้เปลี่ยนแปลงไปกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรนั้น 
สามารถแบ่งการด าเนินการเป็นขั้นตอนได้ดังนี้ คือ (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 1. การหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม หรือหาปัญหาที่ต้องแก้โดยวิธีการพัฒนาบุคคล 
 2. การวางแผนในการฝึกอบรมและพัฒนาบุคคล  
 3. การด าเนินการในการฝึกอบรมและพัฒนาบุคคล 
 4. การติดตามและประเมินผลการฝึกอบรมและพัฒนาบุคคล 
 ซึ่งกระบวนการในฝึกอบรมและพัฒนาบุคคล และขั้นตอนนี้ เป็นกระบวนการ

ด าเนินการที่ส าคัญและจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการ จะขาดเสียมิได้และในการฝึกอบรมและพัฒนา
บุคลากรนั้นจะต้องด าเนินการตามกระบวนการดังกล่าวนี้อย่างสอดคล้องต่อเนื่อง และสัมพันธ์กัน
อย่างครบวงจร โดยเริ่มจากการหาความจ าเป็นในการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร การวางแผนในการ
ฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร การด าเนินการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร และการติดตามประเมินผล 
ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 1. การหาความจ าเป็น ในการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร หรือหาปัญหาที่จะต้อง
พัฒนาบุคลากร การส ารวจความต้องการบุคลากรนั้น (เอกรินทร์ พาธุวงศ์, 2560) ได้เสนอแนะว่า 
“ธุรกิจรีสอร์ทพึงกระท าเป็นระยะเพื่อทราบระดับความต้องการว่าสูงพอน าไปได้ขึ้นหรือไม่ ที่น่าสนใจ
คือบุคลากรได้ร่วมในการพัฒนาบุคลากรอยู่ด้วย ซึ่งแนวโน้มจะเกิดความพึงพอใจสูงและมีระดับขวัญ
สูงในการปฏิบัติงานตามมา” 

 2. การวางแผนในการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรมีกิจกรรมที่ต้องก าหนดในการ                                          
วางแผนการพัฒนาบุคลากรอยู่หลายประการ เช่น จะจัดโปรแกรมอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร เรื่องอะไร
ควรอยู่ในการวางแผนระยะยาว อะไรเป็นสิ่งที่ต้องรีบท า สิ่งที่อาจจะเกิดปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติ
ตามแผนที่มีอะไรบ้าง ถ้ามีปัญหาเกิดขึ้นจะมีวิธีการขจัดปัญหานั้นอย่างไร ตลอดจนการวางแผนใน
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ด้านการจัดสรรทรัพยากรเพื่อการบริหาร การพัฒนาบุคลากรการก าหนดตัวบุคลากรที่จะรับผิดชอบ 
การวางแผนในการพัฒนาบุคคลนั้นโดยทั่วไปจะด าเนินการ 

 3. การด าเนินการฝึกอบรมและพัฒนาบุคคล เป็นการด าเนินการฝึกอบรมและพัฒนา
บุคคลตามที่ได้วางแผนไว้ตามระยะเวลา หรือปฏิทินการปฏิบัติงานที่ก าหนด 

 4. การติดตามและประเมินผลการฝึกอบรม การติดตามและประเมินผลการพัฒนา
ก าลังคนวิธีต่างๆ ตามแผนที่ก าหนดไว้ว่าได้ด าเนินการไปตามแผนงาน วัตถุประสงค์และเป้าหมาย                              
ที่ก าหนดไว้แค่ไหน การติดตามและประเมินผลงานนั้น อาจด าเนินการได้เป็นสามระยะคือ 

  4.1 การติดตามและประเมินผล ในระหว่างการด าเนินการพัฒนาบุคลากร 
  4.2 ประเมินผล หลังจากการเสร็จสิ้นการพัฒนาบุคลากร หรือหลังจากสิ้นสุด

โครงการ 
  4.3 การติดตาม และประเมินผล ภายหลังจากที่บุคคลนั้นเสร็จสิ้นจากการกลับไป
ปฏิบัติงานในระยะหนึ่ง เพื่อจะได้ทราบว่าผู้นั้นได้น าผลการพัฒนาบุคลากรไปใช้ประโยชน์แก่เขา
อย่างไรบ้าง 

 “จุดประสงค์ของการพัฒนาไม่ใช่แค่พัฒนาทักษะเพื่อใช้ท างานหรือการบริการลูกค้า
ให้มีความสุขได้อย่างเดียว เมื่อพัฒนาแล้วมีการ Retrain ซึ่งนี่คือสิ่งส าคัญไม่ใช่หาคนเข้ามาท างาน
แล้ว แต่ระยะเวลาการท างานท าได้แค่ช่วงระยะหนึ่งแล้วก็ลาออก อย่างนั้นไม่ใช่การบริหารทรัพยากร
มนุษย์ที่ถูกต้อง เราต้องพัฒนาบุคคลให้เป็นมาตรฐานการท างานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                                              
และพัฒนาเพื่อให้แต่ละบุคคลมีโอกาสเติบโตก้าวหน้าในสายงาน อันนี้เป็นสิ่งส าคัญมาก เพราะทุกคน
ที่เข้ามาคงไม่อยากท างานในต าแหน่งเดิมไปตลอด สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ต้องการให้พนักงานมี 
Carrier of Paternity กับ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

3. แนวคิดด้านการบริหารคา่ตอบแทนและสวัสดิการ 
 อัตราการจ้างพนักงานหรือให้ค่าตอบแทนพนักงานได้ในราคาสูงท าให้พนักงานจะ

ท างานที่รีสอร์ทนี้โดยไม่มีการเปลี่ยนไปที่อื่นและเมื่อท างานมาระยะเวลาหนึ่งก็จะสามารถจดจ าลุกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการในรีสอร์ทได้ซึ่งจะช่วยต่อยอดประสบการณ์และการบริการของรีสอร์ท ให้เพิ่มขึ้น
สะท้อนได้ จากนโยบายการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานของผู้ประกอบการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
ซึ่งเขาเป็นผู้ริเริ่มในการจัดสรรเงินให้แก่พนักงานทุกระดับในสัดส่วนที่เท่ากันหมด แทนที่เจ้าของ                                  
จะเก็บเงินส่วนนี้ไว้ใช้เองซึ่งในระยะแรกความคิดนี้นับว่าแปลกมาก ท าให้พนักงานตระหนักว่า                                  
เขาไม่ใชเ่พียงผู้ รับจ้างแรงงานเท่านั้นหากมีส่วนส าคัญในฐานะที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ก็เป็นกิจการ
ของเขาด้วย 

 “ผู้ประกอบการ ได้อธิบายถึงแนวคิดในด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการของสวิส วัลเลย์ 
ฮิพ รีสอร์ท ว่า สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เน้นการจ่ายค่าตอบแทนและสวัสดิการที่แข่ งขันได้                             
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โดยรีสอร์ทจะส ารวจจากตลาดและเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันทางการค้า และพิจารณาถึงความสามารถ
ในการจ่ายของรีสอร์ทด้วย สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มีความเชื่อว่าหากพนักงานมีความพึงพอใจ                                      
ในค่าตอบแทนและสวัสดิการที่ได้รับพนักงานก็จะปฏิบัติงานเต็มความสามารถรวมทั้งมีขวัญและ
ก าลังใจในการที่จะปฏิบัติงานอยู่กับธุรกิจด้วยความจงรักภักดี ส่งผลให้ธุรกิจเติบโตก้าวหน้าได้                                
อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากมีความต่อเนื่องของคนท างาน ดังนั้น รีสอร์ทมีนโยบายเน้นความยุติธรรม                                      
ในการจ่ายค่าตอบแทนโดยพิจารณาจากการท างานทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ และพิจารณา
จ่ายค่าตอบแทนตามผลงานที่พนักงานท า” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

4. กระบวนการและขัน้ตอนในการประเมนิผลการปฏิบัตงิาน 
 จากบทสัมภาษณ์พบว่าการประเมินผลการปฏิบัติงานสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                                    

โดยฝ่ายผู้ประกอบการมีการก าหนดปัจจัยและคะแนนเป็นเกณฑ์มาตรฐานในแต่ละต าแหน่งงาน                                
โดยปัจจัยต่างๆ ที่ใช้จะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละต าแหน่งงาน                               
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จะให้ความส าคัญกับปัจจัยใหญ่ๆ 2 ด้าน คือ ด้านผลงานและด้านพฤติกรรม 
ส าหรับรูปแบบการประเมินที่ใช้ ธุรกิจรีสอร์ทใช้รูปแบบการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งเชิงคุณภาพ
และปริมาณ โดยการประเมินเชิงคุณภาพนั้นธุรกิจรีสอร์ทจะมีก าหนดปัจจัยในการพิจารณาซึ่ง
แตกต่างกันตามบทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ ส าหรับการประเมินเชิงปริมาณของรีสอร์ทได้มี
การก าหนดตัวช้ีวัดผลงาน ในระดับฝ่ายตามระบบมาตรฐานคุณภาพ (เอกรินทร ์พาธุวงศ์, 2560) 

 ประโยชน์ของการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 ในการบริหารงานการประเมินผลการปฏิบัติงานมีวัตถุประสงค์มากกว่าเพื่อจ่าย

ค่าตอบแทนแก่พนักงาน เพราะผลที่ได้จากแบบประเมินผลการปฏิบัติงานมีคุณค่าต่อการพัฒนางาน
และมีคุณค่าต่อการบริหารงานดังนี ้

 1. ใช้เป็นเครื่องมือในการจัดสรรทรัพยากรของหน่วยงานอย่างเป็นธรรม 
 2. สร้างแรงจูงใจและให้รางวัลตอบแทนพนักงานที่มีผลงานได้มาตรฐานหรือสูงกว่า

มาตรฐาน  
 3. รักษาความเป็นธรรมภายใน ทั้งในด้านการบริหารเงินเดือน ค่าตอบแทน และการ

บริหารงานบุคคล กล่าวคือสามารถพิจารณาประสิทธิภาพการบริหารงานของธุรกิจจากการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานว่าให้ความส าคัญกับผลงานหรือให้ความส าคัญกับพฤติกรรม 

 4. ใช้เป็นเครื่องมือสอนงานและพัฒนาพนักงาน กล่าวคือการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเป็นกระบวนการหนึ่งในการพัฒนาพนักงาน   

 5. ใช้เปน็เครื่องมือให้พนักงานยึดถือระเบียบ ข้อบังคับร่วมกันอย่างเท่าเทียม 
 6. ให้พนักงานได้ทราบถึงความรู้ความสามารถของตนเองในสายตาของผู้ประกอบการ 

และ/หรือเพื่อนร่วมงาน ตลอดจนผู้ที่เกี่ยวข้อง 
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 7. เป็นการทดสอบความยุติธรรมของผู้ประกอบการ หากไม่ยุติธรรมแล้ว คนที่มี
ความสามารถก็จะหนีจากผู้ประกอบการ ในที่สุดผู้ประกอบการต้องท างานนั้นด้วยตนเองและท างาน
หนักมากขึ้น 

 8. ช่วยวิเคราะห์ปัญหาของธุรกิจในด้านต่างๆ เช่น ปัญหาในการก าหนดความ
ต้องการฝึกอบรม ความรอบรู้ (Knowledge) ความสามารถ (ability) ทักษะ (skills) ของพนักงาน
และลักษณะการว่าจ้างเป็นต้น 

 9. ใช้เป็นข้อมูลในการป้องกันปัญหาทางการบริหาร กล่าวคือ ฝ่ายบริหารงานบุคคล
สามารถจะวิเคราะห์การประเมินผลการปฏิบัติงานของแต่ละฝ่ายงานว่ายุติธรรมหรือไม่ 

 “จากการสัมภาษณ์การประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่มีความส าคัญต่อการ
ปรับเงินเดือนอันส่งผลทางอ้อมถึงการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจรีสอร์ท เป็นเครื่องชี้วัด
ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ ความสามารถของพนักงานกับความคาดหวังของหน่วยงานซึ่งในอดีตการ
ประเมินยังไม่เป็นระบบไม่มีกฎเกณฑ์ ต่อมาจึงมีระบบที่เน้นการประเมินคุณลักษณะประจ าตัวและ
ผลงาน จนกระทั่งในปัจจุบันการประเมินผลการปฏิบัติงานนิยมการประเมินผลส าเร็จของงานที่
ก าหนดเป้าหมายร่วมกัน รวมทั้งพฤติกรรมในการปฏิบัติงานโดยทั่วไปจะมีระเบียบปฏิบัติงานบุคคลว่า
ด้วยการประเมินผลการปฏิบัติงานที่มีเนื้อหาสาระ 10 ประการ อันได้แก่ หลักการและเหตุผล 
วัตถุประสงค์ นโยบาย กระบวนการประเมินผลและวิธีการ แบบประเมินผล ปัจจัยและการถ่วง
น้ าหนัก ค าจ ากัดความ แนวทางปฏิบัติในการประเมินผลและข้อพึงระวัง ก าหนดวันและระยะเวลา
การประเมิน และสุดท้ายคือการแจ้งและหารือผลการปฏิบัติงาน” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 การประเมินผลการปฏิบัติงานมีวิธีการประเมิน 4 ลักษณะ ได้แก่ การประเมินที่ยึด
คุณลักษณะบุคคลเป็นหลัก การประเมินที่ยึดพฤติกรรมการปฏิบัติงานเป็นหลัก การประเมินที่ยึด
ผลส าเร็จของงานหรือวัตถุประสงค์เป็นหลัก และการประเมินแบบวิธีผสมผสาน ซึ่งแต่ละวิธีสีความ
เหมาะสมกับการใช้ที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับ ลักษณะงาน การจัดแบ่งส่วนงาน และมาตรฐานต่างๆ                                   
ที่ธุรกิจก าหนดไว้ ในการจัดท าแบบประเมินผลการปฏิบัติงานสามารถแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะตาม
วิธีการตอบคือ วิธีการประเมินแบบเปิด แบบการให้คะแนน และแบบรายการตรวจสอบ ผลที่ได้จาก
การประเมินนอกจากจะน าไปใช้ในการพิจารณาขั้นเงินเดือนแล้ว ยังอาจมีผลถึงการลดต าแหน่งและ
การเลิกจ้างได ้

 “การประเมินผลการปฏิบัติงานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จัดท าขึ้นปีละ 1 ครั้ง 
ในช่วงเดือนเดือนมิถุนายน ของทุกปี ส าหรับหลักที่ใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงานผู้ประกอบการ
ได้ให้ความเห็นว่าที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ยึดหลักความเป็นธรรม คือใครท าดี ท ามากก็ได้
ผลตอบแทนไปตามนั้นคนที่ท าไม่ดีก็ต้องปรับปรุงการท างานและได้รางวัลน้อยกว่าคนที่ท าดี และสิ่งที่
เป้าหมายคือจะท าอย่างไรให้คนที่ท าดีให้ผลตอบแทนที่ดีที่สุดเพื่อส่งเสริมให้คนมีก าลังใจใน                                           
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การปฏิบัติงานสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จึงยึดหลักความเป็นธรรมเพราะถ้าการประเมินไม่เป็นธรรม
ย่อมส่งผลต่อปัญหาอื่นๆ ตามมาอีกหลายประการนอกจากการใช้หลักความเป็นธรรมในการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

5. กระบวนการและขัน้ตอนในการบริหารคา่ตอบแทนและสวัสดิการ 
 ผู้ประกอบการ กล่าวถึงประเด็นการบริหารค่าตอบแทนว่าเป็นระบบใหญ่อีกหนึ่ง

ระบบที่ฝ่ายการบริหารต้องค านึงถึงการบริหารผลการปฏิบัติงาน  สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                              
อ าเภอสวนผึ้ง จังหวักราชบุร ี

 “สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เชื่อว่าพนักงานท างานแล้วมีความสุข เขาก็จะท าให้ลุกค้ามี
ความสุขด้วย มันเป็นจุดที่ เชื่อมโยงกัน เห็นได้ชัดเจน เราอยากให้พนักงานของเราท างานใน
สภาพแวดล้อมที่ดี สะดวกสบายได้รับการบริการที่ดี เพราะพนักงานก็คือลุกค้าของเรา และเป็นลูกค้า
ของผู้บริหาร เพราะฉะนั้น เราต้องดูแลเขาให้ดี” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 จากการสัมภาษณ์ท าให้ทราบว่าสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ได้ด าเนินการจัดท าระบบการ
บริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการ โดยขั้นตอนหลักๆที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ได้ด าเนินการ คือ 

 1. การวิเคราะห์งาน หรือทบทวนให้ทราบถึงลักษณะงาน (Job description) และ
คุณสมบัติของคนที่ต้องการ (Job specification) นับเป็นขั้นตอนที่ต้องกระท าให้ทราบถึงลักษณะที่
เป็นจริงของทุกต าแหน่งงาน ก่อนที่จะได้ลงมือด าเนินการประเมินค่างานทุกครั้ง 

 2. การประเมินค่างาน เมื่อได้ทราบถึงลักษณะงานที่แท้จริงทุกต าแหน่งโดยครบถ้วน
แล้ว และมีค าบรรยายลักษณะงานที่ถูกต้องสมบูรณ์อยู่ในมือแล้ว ล าดับถัดมาที่เป็น “หัวใจ” ของการ
ก าหนดโครงสร้างค่าเงินเดือน ก็คือ “การประเมินค่างาน” (Job evaluation) โดยใช้วิธีการต่างๆ 
ตามที่ได้กล่าวมาแล้ว 

 3. การพัฒนาขั้นการจ่าย หลังจากการประเมินค่างาน ได้กระท าเสร็จสิ้นลงแล้ว                          
และได้ค่าคะแนนต่างๆ ของทุกต าแหน่งงานอย่างครบถ้วนแล้ว ก็จะน ามาพิจารณาจัดท า “ขั้นการ
จ่าย” (pay grades of pay classes) ซึ่งวิธีการก็คือ การน าเอาค่าคะแนนมาจัดให้สัมพันธ์กัน 
เรียงล าดับตามค่าคะแนนและพิจารณาก าหนดว่า จะจัดแบ่งชั้นพนักงานเป็นกี่ชั้น (grades or 
classes) เพื่อเหมาะสมในการพิจารณาพนักงานเป็นกลุ่มๆ ที่แตกต่างกันตามช่วงค่าของคะแนน 

 “การจัดท าเส้นค่าจ้างเงินเดือน หรือ ระบบการบริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการของ 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เพื่อพิจารณาอัตราค่าตอบแทนตามค่าคะแนน (ของแต่ละต าแหน่งและ                                  
แต่ละชั้น) ส าหรับธุรกิจในขั้นนี้ถือได้ว่าเป็นขั้นของการก าหนดการบริหารค่าตอบแทนได้เลย                                         
(ซึ่งวินิจฉัยและก าหนดถึงการดูอัตราค่าตอบแทนของแรงงานประเภทเดียวกัน ที่จ้างกันภายนอก
ทั่วไป) แต่ถ้ามีอัตราค่าตอบแทนของแต่ละต าแหน่งอยู่แล้ว การระบุอัตราค่าจ้างตามคะแนนลงไป                            
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ในกราฟ ก็ย่อมจะได้จุดและเส้นค่าการบริหารค่าตอบแทนที่ปรากฏออกมา ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึง
ค่าตอบแทนตามสภาพที่เป็นจริงในขณะนั้น” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 
 
ตอนที่ 2 กระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอรท์  

การศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ใช้วิธีการศึกษา
และเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ของผู้ประกอบการและหัวหน้างานอบรมและพัฒนาบุคลากร
ของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ซึ่งสามารถเสนอผลการศึกษาที่ได้ตามล าดับค าถามในการศึกษาดังนี้ 

1. หลักการและแนวคิดในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิาร 
 จากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการที่เกี่ยวกับงานพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ท าให้

ทราบความหมายของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ว่า หมายความว่า 
 “คุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง

ที่ผู้รับบริการคาดหวังก่อนที่จะเข้าใช้บริการ และการรับรู้ที่ผู้รับบริการได้รับการส่งมอบจากผู้
ให้บริการ ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ                          
ได้ตรงหรือมากกว่าความคาดหวังแสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ หากสามารถตอบสนองความ
ต้องการได้น้อยกว่าความคาดหวังแสดงว่าการบริการนัน้ไม่มีคุณภาพ” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มีหลักแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ดังนี ้
 การพัฒนาคุณภาพงานบริการของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ให้เป็นไปตามมาตรฐาน 

หรือมีมาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ควรมีการพัฒนาคุณภาพ
งานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด 
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของบุคคลากรด้วยมาตรฐาน
เดียวกันและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
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 การพัฒนาคุณภาพงานบริการมีขั้นตอนในการจัดท า ดังนี้ 
 

วงจรการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ 
 

วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐาน 
 
 

 ปัจจัยที่ส่งผลส าเร็จ จัดตั้งคณะท างาน 
 
      
 แนวทางในอนาคต        วิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีต 
  และปัญหาที่เกดิขึ้น 
 
 ติดตามประเมินผล             
         ด าเนินการปรับปรุงบริการ 
 
 ผลักดัน ส่งเสรมิ ถ่ายทอด 
  จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 
ชี้แจงท าความเข้าใจผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง 

 
  จัดประชุมผู้เกี่ยวข้อง 

 
ภาพที่ 2 วงจรการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
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วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 
 

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 
 

 ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข            ตั้งเป้าหมาย 
 
 
 
 การส ารวจความพึงพอใจ         วางแผน 
 
 
 
 จัดสิ่งอ านวยความสะดวก               ปฏิบัติงานตามแผน 
 ด้านบุคลากร สถานที่ กระบวนการให้บริการ 
 
ภาพที่ 3 วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 
 

 โดยสรุป สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มีแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ                  
เป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งที่ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สามารถน ามาใช้ในการบริหารงาน                                                   
เพื่อควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการ
สามารถท าได้โดยสะดวกและรวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรมและน่าเชื่อถือ 
เนื่องจากมีทั้งหลักฐาน และหลักเกณฑ์ที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับ
ผลการประเมินได้โดยง่าย  

 “ในส่วนของผู้ประกอบการผู้ปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ถือเป็นสิ่งท้าทายที่ท าให้
เกิดความมุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมี
กรอบหรือแนวทางในการปรับปรุงงานและการพัฒนาศักยภาพ เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน                                     
ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้ประกอบการของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ได้ร่วมกันก าหนดไว้ เพื่อให้การ
ปฏิบัติงานได้คุณภาพ และธุรกิจของรีสอร์ทไปสู่ธุรกิจที่มีประสิทธิภาพสูง” (เอกรินทร์ พาธุวงศ์, 
2560) 
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2. การให้ความส าคญัต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 “งานพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นงานที่ต่อเนื่องกันเป็นวงจร และเป็นงานที่ไม่มีวัน

สิ้นสุด ตราบใดที่ยังมีการให้บริการก็จะต้องมีการพัฒนา ใครที่หยุดพัฒนาก็จะถอยหลัง สวิส วัลเลย์ 
ฮิพ รีสอร์ท ไม่เคยละเลยเรื่องของการท างานด้านการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพราะผู้ประกอบการ
ให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก มีการก าหนดนโยบาย มีการก าหนดงบประมาณ ในการพัฒนาคนของ
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 โดยสรุปธุรกิจรีสอร์ทให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดังนี ้
 1. ผู้รับบริการ ส าคัญที่สุด (customer focus) เพราะผู้รับบริการ เป็นเป้าหมายที่

ส าคัญของงานบริการ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

 2. มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อการสร้างสรรค์                                           
ให้ผู้รับบริการและผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปลี่ยน 
ไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 

 3. ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต่างพึ่ งพิงกันในการ
ท างาน คุณภาพไม่ได้เกิดจากผลงานของใครคนใดคนหนึ่ง แต่เกิดจากการประสานความพยามของ
ผู้เกี่ยวข้อง ผู้ปฏิบัติงานจะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมข้อมูลและโอกาส เพื่อให้น า
ศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่ 

 4. มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการมองว่าปัญหา ส่วนใหญ่ เกิดจาก
ระบบงานที่ไม่รัดกุม การพัฒนาคุณภาพ คือการปรับปรุง กระบวนการท างานให้มีความรัดกุม ง่ายใน
การปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 

 5. มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการ
ทางวิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบทางเลือก 
และน ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน 

 6. ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิด
การเปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

 7. พัฒนาไมห่ยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
3. เป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการบริการของรีสอร์ท 
 “เนื่องจากธุรกิจรีสอร์ทมีบุคลากรที่หลากหลาย และมีความพิเศษตรงที่เป็นบุคลากร

ซึ่งมีมาตรฐานทางการบริการของตนเองอยู่ ท าให้เกิดความแตกต่าง ดังนั้นการอบรมและพัฒนา
บุคลากรควรที่จะมีบทบาทการเป็นหุ้นส่วน ใช้กลยุทธ์ที่จะเข้าไปประสานกับธุรกิจรีสอร์ท หรือกลุ่ม
ตัวแทนของการบริการทั้งหลาย เพื่อให้มีเป้าหมายเดียวกันคือการพัฒนาคุณภาพการบริการในแต่ละ
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บริการเพื่อให้บรรลุในความเป็นเลิศทางบริการของตนเอง เรียกว่าให้มีความเชี่ยวชาญ ในแต่ละแผนก
บริการ ฝ่ายผู้ประกอบการต้องท าหน้าที่จัดเตรียมความพร้อมในการพัฒนาบุคลากรตามอายุงานของ
บุคลากรทุกกลุ่มบริการ เพื่อให้บุคลากรมีความพร้อมที่จะเติบโตไปพร้อมกับสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
(เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 

 จากบทสัมภาษณ์สรุปได้ คือเป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการบริการ ก็เพื่อการ
พัฒนาคุณภาพการบริการ โดยเน้นการพัฒนาขีดความสามารถในการท างาน การพัฒนาภาวะผู้น า 
ความสามารถในทางการบริหาร และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องซึ่งบุคลากรทุกคนต้องได้รับการ
ฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความเป็นเลิศทางบริการในแต่ละแผนกบริการ ต าแหน่งงาน อายุงาน เพื่อให้
บุคลากรมีความพร้อมที่เติบโตต าแหน่งงานไปพร้อมกับรีสอร์ทพัฒนาตามเป้าหมาย  
 
ตอนที่ 3 ปัญหาและอปุสรรคในกระบวนการการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 

1. ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ทตลอดจนปัญหา
และอุปสรรคในการพัฒนาด้านการบริการ 

 มีอะไรบ้าง 
 1.1 ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท มีดังน้ี 
  1.1.1 การสนับสนุนจากผู้ประกอบการ 
  1.1.2 การส ารวจความต้องการการพัฒนาถ้ามีผลส ารวจที่เชื่อถือได้จะสะท้อนให้

เห็นถึงความต้องการที่แท้จริง 
  1.1.3 งบประมาณที่ใช้ในการพัฒนาสอดคล้องกับความต้องการพัฒนาด้านการ

บริการ 
  1.1.4 ความก้าวหน้าหรือโอกาสหลังจากที่บุคลากรได้รับการพัฒนาแล้ว เช่น 

การปรับปรุงต าแหน่งงาน ค่าตอบแทน สิ่งเหล่านี้จะท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะพัฒนามากขึ้น 
  1.1.5 บุคลากรที่เข้าการฝึกอบรมและการพัฒนาทัศนคติต่อการฝึกอบรมและ

พัฒนาในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถ้ามีทัศนคติว่าเป็นผู้ที่มีความต้องการที่จะก้าวหน้าหรือคิดว่าตัวเองไม่
ควรหยุดนิ่ง ท าให้การจัดการ การประสานในการฝึกอบรมและพัฒนาท าได้ง่าย 

  1.1.6 ภาระหน้าที่ของผู้จัดฝึกอบรมและพัฒนา จะต้องมีความรู้ความเข้าใจงาน
ในหน้าที่ความรับผิดชอบวิเคราะห์จัดการฝึกอบรมให้สอดรับกับความต้องการการพัฒนาการบริการ
ของรีสอร์ท 

  1.1.7 การกระจายความรับผิดชอบในการพัฒนาการบริการให้แต่ละแผนกงาน 
เนื่องจากแผนกงานกลางที่ท าหน้าที่พัฒนาการบริการทั่วทั้งรีสอร์ท 
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  ทั้งนี้บุคลากรผู้เข้ารับการอบรมเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุดส่งผลกระทบต่อการ
พัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 

 1.2 ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท ปัญหาและอุปสรรคใน
การพัฒนาด้านการบริการที่ทางรีสอร์ทพบก็คือ 

  1.2.1 รีสอร์ทต้องประสานกับธุรกิจภายนอก ส่งเสริมและสนับสนุนส าหรับการ
ฝึกอบรมในองค์ความรู้ที่ต้องการความเชี่ยวชาญเฉพาะ เช่น การจัดอบรมทักษะการดับเพลิง                                        
การช่วยเหลือผู้ประสบภัย การปฐมพยาบาล เป็นต้น ซึ่งต้องประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการเพื่อความ
เข้าใจและถูกต้อง 

  1.2.2 ความพร้อมของผู้เข้าอบรม เนื่องจากองค์กรเป็นธุรกิจบริการเงื่อนไขของ
การท างานเป็นช่วงเวลาที่แตกต่างกันในแต่ละแผนกท าให้แผนกบุคลากรไม่สามารถจัดการอบรมโดย
พร้อมกัน มีแนวทางการแก้ไขคือ การกระจายความรับผิดชอบในการอบรมให้แต่ละแผนก โดย
หัวหน้าแผนกจะต้องวางแผนการอบรมในแต่ละแผนกเพื่อไม่ให้ส่งผลกระทบต่อการท างาน 

  1.2.3 ถ้าบุคลากรมีอัตราการเข้า-ออกสูง เมื่อแผนกทรัพยากรมนุษย์ได้จัดให้
บุคคลได้รับการพัฒนาแล้ว แต่บุคคลนั้นไม่อยู่กับองค์กรขณะที่เมื่อรับบุคคลใหม่เข้ามาองค์กรก็ต้อง
เสียค่าใช้จ่ายในการพัฒนา สิ่งเหล่านี้ท าให้องค์กรได้รับผลกระทบ แนวทางการแก้ไขคือ การจัดท า
แผนกลยุทธ์ในการรักษาคน โดยกระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการ 

  1.2.4 กฎระเบียบของรีสอร์ท ท าให้แผนกต่างๆ ซึ่งมีความแตกต่างของงานต้อง
เข้าอบรมให้ครบตามกฎการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงานท าให้เกิดความกดดันในการท างาน
ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการท างาน แนวทางการแก้ไขคือ การจัดการพัฒนาหลากหลายหลักสูตร
โดยก าหนดเป็นต าแหน่งงานที่ต้องผ่านการอบรมที่แตกต่างกัน 

  1.2.5 ความพร้อมของแผนกพัฒนาบุคลากรในการจัดการวิเคราะห์วางแผนการ
อย่างมีประสิทธิภาพในการฝึกอบรม เนื่องจากบุคลากรมีความหลากหลายท าให้แผนกพัฒนาบุคลากร
มนุษย์ต้องวิเคราะห์เป้าประสงค์ของธุรกิจและปัญหาของบุคลากรให้ตอบสนองซึ่งกันและกัน                                  
เพื่อบรรลุเป้าหมายของธุรกิจ 

  1.2.6 บุคลากรที่เข้ารับการพัฒนามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการพัฒนา เช่น การพัฒนา
เป็นการเพิ่มภาระงานซึ่งทางธุรกิจรีสอร์ทมีแนวทางการแก้ไข คือ งานอบรมและพัฒนาบุคลากรจะ
สร้างความรู้ความเข้าใจเพื่อปรับทัศนคติของบุคลากรให้เห็นว่า การพัฒนาเป็นเรื่องส าคัญและให้เห็น
ถึงประโยชน์ที่จะได้รับ 

2. แนวโน้มการพัฒนาด้านการบริการในอนาคตของรสีอร์ท 
 จากบทสัมภาษณ์พบว่าแนวโน้มการพัฒนาด้านบริการในอนาคตของรีสอร์ท คือ                                         

การพัฒนาระบบขีดความสามารถของบุคลากร ซึ่งจะช่วยผลักดันให้ ธุรกิจประสบความส าเร็จได้                                            
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ท าให้บุคคลได้รู้ถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของตนเองและหัวหน้าสามารถพัฒนาบุคลากรได้ตรงประเด็นมาก
ขึ้น ทั้งนี้การพัฒนาต้องควบคู่กันระหว่างการพัฒนาในทางลึก คือ ความรู้ทางด้านสายบริการ                                         
และในทางกว้าง คือ ความรู้ทั่วไป รวมถึงเรื่องวัฒนธรรมองค์กร นอกจากนี้การพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่ประสบความส าเร็จจะต้องพัฒนากลยุทธ์ในการพัฒนาบุคลากรแบบเป็นคู่คิดซึ่งเป็นการ
ประสานความร่วมมือระหว่างงานฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรในแผนกต่างๆ โดยใช้การจัดท าแผน
ร่วมกัน ในแต่ละแผนกต้องเห็นความส าคัญของงานฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร ส่วนงานฝึกอบรม
และพัฒนาบุคลากรก็ต้องให้เกียรติ และค้นหาว่าแผนกต่างๆ มีความจ าเป็นอะไรและตอบสนองต่อ
ความจ าเป็นนั้น ส่วนรูปแบบหรือวิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์จะต้องมีความชัดเจน เช่น การสอน
งาน และการหมุนเวียนงานจะต้องมีคู่มือด าเนินการ กระบวนการและขั้นตอนในการบริหาร
ค่าตอบแทนและสวัสดิการบุคลากรพัฒนามีขีดความสามารถสูงธุรกิจย่อมประความส าเร็จด้วยเช่นกัน 

“ถ้าพูดถึงการพัฒนาด้านการบริการ มองว่าช่วงเวลาหลายปีที่ผ่านมาทุกองค์กรค่อนข้าง
ให้ความส าคัญกับทรัพยากรบุคคลมากขึ้น ซึ่งในต่างประเทศเขาก็ให้ความส าคัญมานานแล้วและให้
ความส าคัญเพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะในธุรกิจ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มองว่ารีสอร์ทที่ไหนก็สวย สินค้า
ไม่ว่าจะแตกต่างกันหรือไม่ มีความใหม่แค่ไหนจะสวยงามอย่างไร แต่สุดท้ายก็ต้องกลับมามองว่า                                    
ใครกันที่จะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ? แล้วเราก็พูดถึงเรื่องของ “คน” บุคลากรต้องเป็นบุคลากร
ที่มีคุณภาพ” (เอกรินทร์ พาธุวงศ,์ 2560) 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี เพื่อศึกษานโยบายและการปฏิบัติของรีสอร์ท                                   
ในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ของรีสอร์ท เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวคิด
การพัฒนาคุณภาพของการบริการรีสอร์ท โดยสรุปในบทนี้จะเป็นการสรุปผลการศึกษาเพื่อตอบ
ค าถามในการศึกษาที่ก าหนดไว้ และสรุปกรอบแนวคิดที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ ส่วนข้อเสนอแนะจะ
เป็นข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ และส าหรับการศึกษาในครั้งต่อไป โดยจะน าเสนอหัวข้อ
ตามล าดับดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจยั 

สรุปผลการศึกษาสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
ตอนที่ 1 นโยบายและการปฏิบัติของรีสอร์ทในการตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการรีสอร์ท 
1. นโยบายการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของรีสอร์ท 
 1.1 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มีนโยบายในการสรรหาจากภายในรีสอร์ทก่อนโดย

พิจารณาว่า มีประสิทธิภาพในการท างานและท างานเป็นระบบเดียวกันแบบเป็นทีมงาน เพราะว่า
บุคลากรที่สรรหาได้จากภายในรีสอร์ทนั้น เป็นบุคคลที่มีประสบการณ์ในการท างาน คุ้นเคยกับระบบ
การท างาน และมีความจงรักภักดี ซื่อสัตย์ มีความตั้งใจท างานให้รีสอร์ทมีการพัฒนาและมีความ
เจริญก้าวหน้า โดยสามารถเป็นตัวอย่างที่ดีแก่บุคลากรที่เข้ามาท างานใหม่นโยบายการสรรหาบุคลากร
จากภายในรีสอร์ทจะกระท าได้ส าเร็จย่อมขึ้น หากไม่มีผู้ใดมีคุณสมบัติเหมาะสม จึงด าเนินการสรรหา
จากภายนอก เนื่องจากต้องการเปิดโอกาสให้บุคลากรภายในเติบโตมีโอกาสก้าวหน้าในงานของตน 

 1.2 แนวคิดและนโยบายการประเมินผลการปฏิบัติงาน สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                                            
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานมีวิธีการประเมิน 4 ลักษณะ ได้แก่ การประเมินที่ยึดคุณลักษณะ
บุคคลเป็นหลัก การประเมินที่ยึดพฤติกรรมการปฏิบัติงานเป็นหลัก การประเมินที่ยึดผลส าเร็จของ
งานหรือวัตถุประสงค์เป็นหลัก และการประเมินแบบวิธีผสมผสาน ซึ่งแต่ละวิธีมคีวามเหมาะสมกับการ
ใช้ที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับลักษณะงาน การจัดแบ่งส่วนงาน และมาตรฐานต่างๆ ที่ รีสอร์ทก าหนดไว้                                       
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ในการจัดท าแบบประเมินผลการปฏิบัติงานสามารถแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะตามวิธีการตอบคือ วิธีการ
ประเมินแบบเปิด แบบการให้คะแนน และแบบรายการตรวจสอบ ผลที่ได้จากการประเมินนอกจากจะ
น าไปใช้ในการพิจารณาขั้นเงินเดือนแล้ว ยังอาจมีผลถึงการลดต าแหน่งและการเลิกจ้างได ้

 1.3 แนวคิดและนโยบายด้านการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร ในส่วนของการ
ฝึกอบรมและพัฒนาสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มุ่งจะเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน ความรู้ความสามารถ 
ทักษะและทัศนคติของบุคลากรให้เป็นไปทางที่ดีขึ้นเพื่อให้บุคลากรที่ ได้รับการพัฒนาแล้วนั้น
ปฏิบัติงานได้ผลตามวัตถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพ 

 1.4 แนวคิดและนโยบายด้านการบริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการ สวิส วัลเลย์ ฮิพ 
รีสอร์ทมีแนวคิดในการบริหารค่าตอบแทนที่สามารถแข่งขันได้กับตลาด ทั้งยังเน้นความยุติธรรมใน
การจ่ายค่าตอบแทนทั้งความยุติธรรมภายในธุรกิจและความยุติธรรมภายนอกธุรกิจ โดยพิจารณาจาก
การท างานทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ และพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานที่พนักงานท า 

2. กระบวนการและขั้นตอนในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
 กระบวนการและขั้นตอนในการคัดเลือกบุคลากรส าหรับกระบวนการในการจัดหา

บุคลากรเข้าท างานมีกระบวนการที่ส าคัญดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 การต้อนรับผู้สมัคร (Preliminary reception of application) การคัดเลือก

เป็นโอกาสแรกที่ผู้สมัครจะเริ่มรับรู้เกี่ยวกับลักษณะของรีสอร์ท ขณะเดียวกันฝ่ายบุคคลเองก็มีโอกาส
สังเกตกิริยาท่าทาง เพื่อดูปฏิกิริยาตอบสนองของผู้สมัคร ซึ่งจะเป็นข้อมูลอย่างดีในการพิจารณาต่อไป 

 ขั้นที่ 2 การทดสอบ (Employment tests) แบบทดสอบเป็นเครื่องมือส าคัญที่ใช้
ในการคัดเลือกบุคคลเข้าท างานที่น าไปเร้าให้บุคคลแสดงความสามารถและพฤติกรรมออกมา 

 ขั้นที่ 3 การสัมภาษณ ์(Selection interview) 
 ขั้นที่ 4 การตรวจสอบภูมิหลัง (References and background check) ในขั้นนี้จะ

พิจารณาตรวจสอบภูมิหลังจากบริษัทเดิมหรือผู้ที่อ้างถึงในใบสมัคร ข้อมูลการตรวจสอบภูมิหลังช่วย
ยืนยันความแน่ใจในการตัดสินใจของคณะกรรมการได้ดีขึ้น 

 ขั้นที่ 5 การตรวจสุขภาพ (Medical Evaluation) ให้ผู้สมัครตรวจสุขภาพต่างๆ                            
ที่ทางรีสอร์ทก าหนดให้ การตรวจสุขภาพนี้ช่วยไม่ให้ธุรกิจมีปัญหาภายหลังจากการรับพนักงานเข้ามา
ท า งานแล้วเกิดภัยอันตรายถึงแก่ชีวิตเนื่องจากสุขภาพเบ้ืองต้น 

 ขั้นที่ 6 การประชุมปรึกษาพิจารณา (Conference)  
 ขั้นที่ 7 ทดลองการปฏิบัติงาน (Realistic Job Preview) ในขั้นนี้จะได้ประโยชน์แก่

ผู้ถูกคัดเลือกโดยตรงเพราะจะได้ส ารวจตนเองว่ามีความเหมาะสมในงานนั้นจริงหรือไม่ สามารถ
ปรับตัวต่อสภาพการณ์ต่างได้หรือไม่  

 ขั้นที่ 8 การตัดสินใจจ้าง (Hiring Decision) ด าเนินการบรรจุเป็นพนักงานของรีสอร์ท  
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3. แหล่งที่ใช้ในการสรรหา จากการศึกษาพบว่าสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท มีแหล่ง                                               
สรรหาที่ครอบคลุมหลายช่องทางคือ 

 3.1 ประกาศในเว็บไซต ์
 3.2 ให้พนักงานภายในรีสอร์ทบอกข่าวการรับสมัครให้คนรู้จักทราบ 
 3.3 ใช้บริการส านักงานจัดหางาน 
 3.4 การลงประกาศในหนังสือพิมพ ์
4. กระบวนการและขั้นตอนในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ส าหรับกระบวนการใน

การประเมินผลปฏิบัติงาน โดยก าหนดถึงวัตถุประสงค์ ระยะเวลา ผู้ประเมิน 
 4.1 ผู้จัดการก าหนดรูปแบบ ปัจจัยและหลักเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

โดยก าหนดถึงวัตถุประสงค์ ระยะเวลา ผู้ประเมิน 
 4.2 ก าหนดเป็นนโยบายของรีสอร์ทและสื่อสารให้ทราบทั่วกัน 
 4.3 ด าเนินการประเมิลผลการปฏิบัติงาน 
 4.4 เก็บรวบรวมผลการประเมิน และจัดท าเป็นแผนการพัฒนาพนักงานต่อไป 
5. กระบวนการและขั้นตอนในการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร 
 5.1 การหาความจ าเป็น ในการพัฒนาบุคลากร หรือหาปัญหาที่จะต้องพัฒนาบุคลากร                      

การส ารวจความต้องการบุคลากรน้ัน 
 5.2 การวางแผน ในการพัฒนาบุคลากรมีกิจกรรมที่ต้องก าหนดในการวางแผนการ

พัฒนาบุคลากร 
 5.3 ด าเนินการพัฒนาบุคคล เป็นการด าเนินการพัฒนาบุคคลตามที่ได้วางแผนไว้ตาม

ระยะเวลา หรือปฏิทินการปฏิบัติงานที่ก าหนด  
 5.4 การติดตามและประเมินผลการพัฒนาก าลังคนวิธีต่างๆ ตามแผนที่ก าหนดไว้ว่า

ได้ด าเนินการไปตามแผนงาน วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดไว้แค่ไหน การติดตามและ
ประเมินผลงานนั้น  

6. กระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
 6.1 การออกแบบและการวิเคราะห์งาน โดยผู้ประกอบการร่วมกับหัวหน้างานในการ

จัดท าบรรยายลักษณะงานเพื่ออธิบายรายละเอียดของงาน  
 6.2 การประเมินค่างานเป็นการประเมินค่างานแต่ละต าแหน่งงานและจัดกลุ่มงาน 
 6.3 เข้าร่วมส ารวจค่าจ้างค่าตอบแทนเพื่อเปรียบเทียบอัตราการจ่ายค่าตอบแทน 
 6.4 ด าเนินการออกแบบโครงสร้างค่าตอบแทน 
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ตอนที่ 2 กระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอรท์  
1. หลักการและแนวคิดในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการจะเกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดระหว่างความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการ (Consumer) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงจากผู้ให้บริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้น
ช่องว่างดังกล่าว และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาท                       
ส าคัญมาก เพราะคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถน ามาเปรียบเทียบกันได้ คือ คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ 
(Perceived quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ (Customer 
expectations) 

 ตามหลักการคาดหวังของลูกค้า (Customer expectations) นั้นเกิดจากปัจจัยที่
ส าคัญดังต่อไปน้ี 

 1. ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต (Past Experience) 
 2. ข้อมูลที่ได้รับจากค าบอกเล่าของเพื่อน (Word of Mouth Communication = 

W-O-M) 
 3. การศึกษาข้อมูลจากคู่แข่งขัน 
 4. การโฆษณาของกิจการเอง 
 5. ความต้องการส่วนตัว (Personal needs) 
2. การให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ทได้ให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ                                      

การสนับสนุนและการส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาอย่างต่อเนื่องและเหมาะสม สอดคล้องกับภารกิจหลัก
ของรีสอร์ท มีการประเมินความต้องการ และก าหนดเนื้อหาในการพัฒนา มีแผนพัฒนาบุคลากร                                
มีการเตรียมความพร้อมก่อนเข้าประจ าการ เพิ่มพูนความรู้ระหว่างการปฏิบัติงาน ตลอดจนมีการ
ประเมินแผนพัฒนาทรัพยากรเป็นระยะ 

 ทั้งนี ้รีสอร์ทพยายามด าเนินการพัฒนาคุณภาพการบริการกับกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มซึ่ง
ก าหนดให้บุคลากรทุกคนต้องได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 20 วันต่อปี และทางรีสอร์ทยังจัดให้มีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยได้มีการฝึกอบรมตลอดป ี

3. เป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการบริการของรีสอร์ท 
 เป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการบริการของรีสอร์ทก็เพื่อการพัฒนาบุคลากร                                         
โดยจะเน้นการพัฒนาขีดความสามารถในการท างาน การพัฒนาภาวะผู้น า ความสามารถในการทาง
บริหาร และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งบุคลากรทุกคนต้องได้รับการฝึกอบรมเพื่อพัฒนา                                       
ความเป็นเลิศทางบริการในแต่ละแผนกบริการ ต าแหน่งงาน อายุงาน เพื่อให้บุคลากรมีความพร้อม                                  
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ที่เติบโตต าแหน่งงานไปพร้อมกับสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี พัฒนาตาม
เป้าหมายไว ้

ตอนที่ 3 ปัญหาและอปุสรรคในกระบวนการการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 
1. ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ทตลอดจนปัญหา

และอุปสรรคในการพัฒนาด้านการบริการ 
 1. ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 
  ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท มีดังน้ี 
  1.1 การสนับสนุนจากผู้ประกอบการ 
  1.2 การส ารวจความต้องการการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 
  1.3 งบประมาณที่ใช้ในการพัฒนา 
  1.4 ความก้าวหน้าหรือโอกาสหลังจากที่บุคลากรได้รับการพัฒนาแล้ว 
  1.5 ทัศนคติต่อการฝึกอบรมและพัฒนาในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถ้ามีทัศคติว่าเป็น                             

ผู้ที่มีความต้องการที่จะก้าวหน้าหรือคิดว่าตัวเองไม่ควรหยุดนิ่ง ท าให้การจัดการการประสานในการ
ฝึกอบรมและพัฒนาท าได้ง่าย 

  1.6 ภาระหน้าที่ของผู้จัดฝึกอบรมและพัฒนาจะต้องมีความรู้ความเข้าใจงาน                               
ในหน้าที่ความรับผิดชอบวิเคราะห์จัดการฝึกอบรมให้สอดรับกับความต้องการการพัฒนาบุคลากร 

  ทั้งนี้บุคลากรผู้เข้ารับการอบรมเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุดส่งผลกระทบต่อการพัฒนา                    
รีสอร์ท 

 2. ปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาด้านการบริการรีสอร์ท 
  2.1 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ต้องประสานกับธุรกิจภายนอก ส่งเสริมและ

สนับสนุนส าหรับการฝึกอบรมในองค์ความรู้ที่ต้องการความเชี่ยวชาญเฉพาะ  
  2.2 ความพร้อมของผู้เข้าอบรม เนื่องจากสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เป็นธุรกิจ

บริการเงื่อนไขของการท างานเป็นช่วงเวลาที่แตกต่างกันในแต่ละแผนก ท าให้แผนกพัฒนาบุคลากร                                
ไม่สามารถจัดการอบรมโดยพร้อมกัน 

  2.3 ถ้าบุคลากรมีอัตราการเข้า – ออกสูง บุคคลได้รับการพัฒนาแล้วไม่อยู่กับ                                 
รีสอร์ท ท าให้รีสอร์ทได้รับผลกระทบในการรับบุคลากรใหม่เสียค่าใช้จ่ายเพิ่มมากขึ้น 

  2.4 กฎระเบียบของรีสอร์ท ท าให้แผนกต่างๆ ซึ่งมีความแตกต่างของงานต้องเข้า
อบรมให้ครบตามกฎการพิจารณาการประเมินผลการปฏิบัติงานท าให้เกิดความกดดันในการท างาน
ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงาน 

  2.5 บุคลากรที่เข้ารับการพัฒนามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการพัฒนา เช่น การพัฒนาเป็น
การเพ่ิมภาระงาน ขาดแรงจูงใจ 
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 3. แนวโน้มการพัฒนาด้านการบริการในอนาคตของรีสอร์ท 
  แนวโน้มการพัฒนาด้านการบริการในอนาคตของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอ

สวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี คือ การพัฒนาระบบการให้บริการเพื่อให้การบริการบรรลุถึงวัตถุประสงค์                                          
และเป้าหมายของการบริการนั้น บุคลากรจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลัก ว่าถูกต้องเสมอ ดังค ากล่าวที่ว่า 
ลูกค้าคือพระเจ้า พนักงานบริการเป็นพระเอก เพราะจะต้องแสดงบทบาทให้ดี เพื่อให้ลูกค้าประทับใจ
และกลับมาเพื่อใช้ซ้ า การบริการเป็นผู้ให้จะต้องมีจิตใจอดทน เอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา ยอมรับลูกค้า
เป็นเสมือนญาติของเราเอง และบริการลูกค้าเปรียบเสมือนเราเป็นเจ้าของกิจการเสียเอง ซึ่งพนักงาน
จะต้องมีลักษณะที่ดี คือ แต่งกายเรียบร้อย พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ ท าตนเป็นคนสุภาพ                                   
สง่าผ่าเผย ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า และดวงตา และริมฝีปาก หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ 
แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่าเต็มใจให้บริการ ไม่มีอารมณ์ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อลูกค้า ระลึกเสมอว่าต้อง
อดทน อดกลั้น ยกให้ลูกค้า หรือ ผู้มาติดต่อเป็นผู้ถูกอยู่เสมอเพื่อให้รีสอร์ทมีประสิทธิภาพและประสบ
ผลส าเร็จต่อไป 
 
สรุปกรอบแนวคิดจากผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ท าให้ทราบถึง ปัจจัยส่วนบุคคล
ของนักท่องเที่ยวหรือผู้ที่มาใช้บริการที่ส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ในคุณลักษณะ คุณภาพการ
บริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าของ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท  ระดับความคาดหวังและระดับการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของ แผนกต้อนรับส่วนหน้าสวิส วัลเลย์ 
ฮิพ รีสอร์ท ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวหรือผู้ที่มาใช้บริการที่มีต่อ
คุณลักษณะ คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท และความคิดเห็น
ของหัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้าที่มีต่อคุณภาพงานบริการของแผนต้อนรับส่วนหน้าของรีสอร์ท 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้ารีสอร์ท เพื่อรองรับนักท่องเที่ยว ผลการศึกษาเรื่องสภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ที่เป็น
ประโยชน์ต่อ ผู้ประกอบการด้านธุรกิจที่พักแรมและธุรกิจบริการอื่นๆ โดยน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัย
ไปใช้ ประกอบการวางแผนและเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานแผนก
ต้อนรับ ส่วนหน้ารีอสร์ท ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ขึน้ 

ส าหรับเป้าหมายของแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการก็เพื่อ
พัฒนาบุคลากรให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท โดยจะพยายามพัฒนาบุคลากร
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ทุกกลุ่มอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะเห็นได้จากการก าหนดให้บุคลากรทุกคนต้องเข้ารับการฝึกอบรมตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด โดยแต่ละแผนกมีรูปแบบในการก าหนดที่แตกต่างกัน ซึ่งสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
มีวิธีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่หลากหลาย ได้แก่ การฝึกอบรม ประกอบด้วยการปฐมนิเทศ                                      
การบรรยายการประชุม การศึกษาดูงาน การฝึกอบรมโดยการปฏิบัติงานซึ่งสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท                           
มีการจัดเพิ่มเติมในส่วนของการระดมสมอง ส่วนมีการจัดเพิ่มเติมในส่วนสัมมนา การศึกษา                                 
สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท จะมีนโยบายส่งพนักงานไปศึกษาต่อระยะสั้น และการพัฒนาสวิส วัลเลย์                             
ฮิพ รีสอร์ท จะมีการสอนงาน และการหมุนเวียนงาน โดยมีการประเมินผลการพัฒนาคุณภาพของ
พนักงานอย่างต่อเนื่อง 

แต่อย่างไรก็ตามผลการวิจัยยังพบอีกว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการมีความคาดหวังต่อ 
คุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการค่อนข้างสูง ซึ่งเป็นอันดับสอง
รองลงมาจากการให้ความมั่นใจในการบริการแก่ผู้รับบริการ ดังนั้น ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการว่าเป็นการส่งมอบบริการตามที่ได้สัญญาไว้กับลูกค้าได้ตรงตามเวลาอย่างถูกต้องและสม่ าเสมอ 
รวมถึงการให้การบริการตรงตามค าสั่งหรือความต้องการของลูกค้า นั่นหมายถึงพนักงานผู้ให้บริการใน
แผนกต้อนรับจะต้องให้บริการด้วยความถูกต้อง เหมาะสม และมีคุณภาพตั้งแต่ครั้งแรก สามารถ
อธิบายถึงข้อจ ากัดและแนะน าการใช้บริการต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง และยังต้องรักษาเวลาและรักษา
ค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการอีกด้วย เช่น ทาง สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ได้ก าหนดระยะเวลาใน
การเช็คอินและการส่งมอบสัมภาระให้กบผู้รับบริการภายใน 15 นาที ก็จะต้องท าให้ได้ตรงตามที่
สัญญาไว้เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ นอกจากนี้ แผนกต้อนรับควรมีความพร้อมใน
ให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าเป็นอยา่งดีโดยสม่ าเสมอ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า นักท่องเที่ยว
หรือผู้ที่มาใช้บริการมีความคาดหวังคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความ ต้องการ
ของลูกค้ามากที่สุดเป็นอันดับที่หนึ่ง แต่เมื่อมีการพิจารณาถึงระดับการรับรู้แล้วพบว่า ช่องวา่งระหวา่ง
ความคาดหวังและการรับรู้ ของลูกค้าที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของสวิส วัลเลย์ ฮิพ                                   
รีสอร์ท ยังอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง เนื่องจากเป็นอับดับที่สองเมื่อเทียบกับคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการด้านอ่ืนๆ 

ดังนั้นหากผู้ประกอบการต้องการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้นจะต้องมี                     
แนวทางการจัดการพนักงานผู้ให้บริการในแผนกต้อนรับทุกแผนกจะต้องมุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับ
การบริการที่เป็นเลิศและสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว หากผู้รับบริการจะต้องรอการเข้ารับ
บริการ พนักงานควรจะต้อง มีวิธีการจัดการเพื่อไม่ให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ เช่น อาจจะส่ง
สายตาหรือรอยยิ้มเพื่อให้ผู้รับบริการทราบว่ากรุณารอสักครู่ ท่านจะได้เป็นผู้รับบริการเป็นรายต่อไป 
และควรจะอ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสารระหว่างแผนกต้อนรับส่วนหน้ากับลูกค้า                                      
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ให้สามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย รวดเร็ว และหลากหลาย อาทิ ติดต่อทางโทรศัพท์ จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น หากเมื่อผู้ใช้บริการมีการร้องเรียนแผนกต้อนรับส่วนหน้าจะต้องแสดงความ
จริงใจ กระตือรือร้นในการช่วยแก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าทางสวิส วัลเลย์ 
ฮิพ รีสอร์ท เล็งเห็นถึงความส าคัญของปัญหานั้นและพร้อมที่จะน ามาปรับปรุงและแก้ไขตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งนี ้
 1.1 สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท ควรพัฒนากรอบการวางแผนให้ชัดเจนโดยมีการช่วง

ระยะสั้น ระยะปานกลาง ระยะยาวอย่างมีระบบ รวมถึงการก าหนดบทบาทพนักงานให้ชัดเจนเพื่อ
เป็นหลักการในการประเมินผลการท างาน การให้โบนัส หรือการเลื่อนต าแหน่งสายงาน 

 1.2 พัฒนาการบริการโดยมีการก าหนดการฝึกอบรมบุคลากรอย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง
เพื่อรับนวัตกรรมใหม่ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเพื่อการแข่งขัน 

 1.3 สร้างผู้รับช่วงกิจการในการสืบทอดกิจการในการเรียนรู้งานเพื่อการพัฒนาธุรกิจ
อาจจัดตั้งเป็นคณะกรรมการบริหารเพื่อให้รู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งในการบริหาร 

 1.4 ปรับปรุงการให้บริการด้านความปลอดภัยเกี่ยวกับอุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื้องต้น
ที่มีการติดตั้งให้เห็นอย่างชัดเจนแก่ผู้มาพักอาศัยหรือเขียนเอกสารเพิ่มเติมภายในห้องพักอาศัย
เกี่ยวกับการบริการเสริมด้านนี้  

 1.5 ส ารวจความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการให้บริการ อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 
 1.6 จัดเวทีการสัมมนา หรือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับการส่งเสริมการท่องเที่ยว

ในมิติการบริการที่พักอาศัยของคนภายในและภายนอกพื้นที่ รวมถึงการวิจัยและประสบการณ์เพื่อ
การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งตอ่ไป 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ดังนั้น                                  

การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาวิจัยในจังหวัดอื่นๆ ที่เป็นเมืองท่องเที่ยวส าคัญหรือมีการเจริญเติบโต
ทางธุรกิจใกล้เคียงกัน ซึ่งจะได้ผลการวิจัยตามสภาพของแต่ละพื้นที่อย่างเจาะจงมากยิ่งขึ้นและการ
วิจัยในครั้งต่อไปอาจจะท าการพัฒนาปัจจัยชี้วัดคุณภาพการบริการอื่นๆ ที่สามารถวัดคุณภาพการ
บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและท าการพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพ  การบริการใหม่ให้
เหมาะสมกับธุรกิจรีสอร์ทมากยิ่งขึ้นต่อไป 
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แนวทางการสมัภาษณ์ 
เรื่อง สภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ 

สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
 

ค าชี้แจง แบบสัมภาษณ์ชุดนี้แบ่งกลุ่มการให้บริการของบุคคลที่เกี่ยวข้อง แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม      
ประกอบด้วย  
กลุ่มที ่ 1 ผู้จัดการของ สวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
กลุ่มที ่ 2 ผู้จัดการด้านการบริการสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
กลุ่มที ่ 3 หัวหน้าของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
กลุ่มที ่ 4 พนักงานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 

กลุ่มที่ 1 ผู้จัดการของ สวสิ วัลเลย์ ฮิพ รสีอร์ท 
1. ท่านมปีัญหาในการบริหารจัดการสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอรท์ หรือไม ่
2. ท่านมีวิสัยทัศน์ในการบริหารสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อย่างไร 
3. ท่านมีวิธีการน านโยบายการบริหารจัดการสวิส วัลเลย ์ฮิพ รีสอร์ท สู่ฝ่ายบริหารอย่างไร 
4. ท่านมีวิธีการติดตามผลหลังจากมอบนโยบายอย่างไร 
5. ถ้านโยบายที่ท่านมอบหมายไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ท่านจะมีวิธีการจัดการอย่างไร 
6. ท่านมีวิธีการประเมินผลผู้ใตบ้ังคับบัญชาอย่างไร 
7. ท่านมีวิธีการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งต่างๆ อย่างไร 
8. ท่านมีวิธีสร้างแรงจูงใจต่อพนักงานและมีวิธีการติดตามผลอย่างไร 
9. ท่านมีนโยบายด้านสวัสดิการต่อพนักงานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท อย่างไร 

กลุ่มที่ 2 ผู้จัดการด้านการบริการสวสิ วัลเลย์ ฮิพ รีสอรท์ 
1. ท่านมปีัญหาในการสรรหาบุคลากรสาขาด้านการบริการของรีสอร์ท หรือไม่ 
2. ท่านมีขั้นตอนในการฝึกอบรมพนักงานของรีสอร์ท อย่างไร 
3. ท่านมีวิธีการติดตามผลหลังการฝึกอบรมพนักงานของรีสอร์ท อย่างไร 
4. ท่านมีแผนการอบรมพนักงานของรีสอร์ท ตอ่เนื่องอย่างไร 
5. ท่านมีผลตอบแทนการปฏิบัติงานของพนักงานของรีสอร์ท อย่างไร 
6. ท่านสร้างแรงจูงใจให้พนักงานของรีสอร์ท และท างานอยู่กบัธุรกิจอย่างไร 
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กลุ่มที่ 3 หัวหน้าของสวสิ วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
1. ท่านมีปัญหาหลักการบริหารการจัดการในแผนก (.....................................) หรือไม ่
2. ท่านมีวิธีบริหารจัดการผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
3. ท่านมีวิธีการติดตามผลการท างานของ ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
4. ท่านมวีิธีการประเมินผลการท างานของผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
5. ท่านมีวิธีสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
6. ท่านมีวิธีการประเมินผลงานของผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
7. ท่านมีส่วนในการคัดเลือกพนักงานภายใต้บังคับบัญชาของท่านอย่างไร 

กลุ่มที่ 4 พนักงานของสวิส วัลเลย์ ฮิพ รสีอร์ท 
1. ท่านมีปัญหาในการเข้ามาปฏิบัติงานที่สวิส วัลเลย์ ฮิพ รสีอร์ท หรือไม ่
2. มีวิธีการเพิ่มความรู้ให้แก่ท่านอย่างไร 
3. มีวิธีการสอนการปฏิบัติงานอย่างไรให้แก่ท่าน 
4. ท่านปฏิบัติงานวันละกี่ชั่วโมงและสัปดาห์ละกี่วัน 
5. มีวิธีการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของท่านอย่างไร 
6. ท่านมีความรู้สึกอย่างไรต่อสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท 
7. เมื่อท่านพบปัญหาในการปฏิบัติงานกับผู้ใช้บริการท่านมีวิธีการแก้ปัญหาอย่างไร 
8. ผลตอบแทนทีท่่านได้รับจากสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เป็นอย่างไร 
9. ท่านได้รับสวัสดิการจากสวิส วัลเลย์ ฮิพ รีสอร์ท เป็นอย่างไร 
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