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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ที่มาและความสำคัญ 

 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่า หรือโควิด-19 ส่งผลให้กิจกรรมของ

ภาคอุตสาหกรรมต่างๆเกิดการชะงัก โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยว พบว่ามีจำนวน

นักท่องเที่ยวและมูลค่าการใช้จ่ายด้านการท่องเที่ยวภายในประเทศลดลง โดยมาจากความไม่เชื่อมั่น

ในความปลอดภัยด้านสุขภาพในการเดินทาง ธุรกิจภาคการท่องเที่ยวและบริการเป็นหนึ่ งในธุรกิจท่ี

ได้รับผลกระทบอย่างหนักจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 โรงแรมหลายแห่งปิดตัวลง ธุรกิจมีการ

ปรับตัวเพื่อให้ดำเนินธุรกิจต่อไปได้ หันมาให้ความสำคัญกับการลดต้นทุนและลดค่าใช้จ่ายท่ีไม่จำเป็น 

ในการสร้างผลกำไรของธุรกิจโรงแรมที่พักนอกจากปัจจัยด้านการตลาด (พัฒน์ธิตา ปิยะรัตนพิพัท, 

2558) ยังมีปัจจัยด้านคุณภาพของการให้บริการแก่ลูกค้าซึ่งเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อความเช่ือมั่นของลูกค้า 

(เมทินี วงศ์ธราวัฒน์, 2554) คุณภาพการบริการจะช่วยดึงดูดและรักษาจำนวนนักท่องเท่ียวให้กลับมา

ใช้บริการซ้ำและกลายเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีความสำคัญสำหรับธุรกิจในธุรกิจการให้บริการโรงแรมปัจจัยท่ี

จะช่วยสร้างความเชื่อมั่นให้กับทั้งผู้ประกอบการและนักท่องเที่ยวคือคุณภาพการบริการที่จะช่วย

ดึงดูดและรักษาฐานจำนวนนักท่องเท่ียวให้เดินทางเข้ามาใช้บริการในสถานประกอบการเดิมซ้ำอีกจน

กลายเป็นแขกที่เข้ามาพักประจำซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความสำคัญมากสำหรับธุรกิจในการสร้าง

คุณภาพบริการให้เกิดขึ ้นนั ้นตัวแปรสำคัญคือ บุคลากรผู ้ให้บริการ สถานที ่สิ ่งแวดล้อมและ

กระบวนการให้บริการ 

ในสถานการณ์ดังกล่าวเป็นสถานการณ์ท่ีอาจยังคงอยู่ต่อไปและไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่าจะ

สิ้นสุดสถานการณ์เมื่อใด ดังนั้นการบริหารต้นทุนคุณภาพเป็นการบริหารต้นทุนวิธีหนึ่งที่จะช่วยให้

ธุรกิจดำเนินงานไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเพิ่มความเชื่อมั่นและความพึงพอใจให้ลูกค้าไ ด้ 

หากธุรกิจโรงแรมท่ีพักมีการประยุกต์แนวคิดต้นทุนคุณภาพในองค์กรจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการ

ดำเนินงาน เพิ ่มความเชื ่อมั ่นและความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ ต้นทุนคุณภาพ (Quality Cost) 

ประกอบด้วยต้นทุน 3 ประเภท ได้แก่ 1) การลงทุนในต้นทุนการป้องกันความเสียหาย (Prevention 

Cost) ธุรกิจโรงแรมมีการอบรมพนักงานเพื ่อให้มีความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่และความ

รับผิดชอบ เช่น การอบรมพนักงานต้อนรับในการพูดหรือการสื่อสารให้มีความน่าประทับใจ มีการ
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จัดทำคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงานทุกตำแหน่งและการลงทุนในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มี

ความทันสมัยเพื่อป้องกันข้อผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจากการทำงานของบุคลากร หากธุรกิจโรงแรมท่ีพัก

มีการลงทุนในระบบการป้องกันความเสียหายทำให้ลดโอกาสในการเกิดความเสียหายหรือข้อผิดพลาด

ต่อลูกค้าลดลง (กัลยา วรรณสวัสด์ิ , อิสราภรณ์ ทนุผล, และ เนตรดาว ชัยเขต, 2559) 2) ต้นทุนการ

ประเมินระบบและความเสียหายท่ีอาจเกิดขึ้น (Appraisal Cost) ธุรกิจโรงแรมให้ความสำคัญกับการ

ตรวจสอบคุณภาพของสินค้าและบริการ เช่น พนักงานห้องอาหารต้องตรวจสอบเพื่อให้มั่นใจว่าอาหาร

ท่ีได้จัดทำขึ้นตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยมีการใช้แบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจใน

การรับบริการตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจนถึงวันออกจากโรงแรมมีการติดตามและประเมินผลสรุป

ตัวเลขรายได้ ค่าใช้จ่าย อัตราการเข้าพัก อัตราค่าห้องพัก ตลอดจนปัญหาต่างๆท่ีเกิดขึ้นและวิเคราะห์

หาสาเหตุเพื ่อแก้ไขปัญหาทั ้งในระยะสั ้นและระยะยาว หากธุรกิจโรงแรมที ่พักมีการลงทุนใน

กระบวนการตรวจสอบคุณภาพจะทำให้ทราบข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น หากมีการให้บริการแก่

ลูกค้าและสามารถนำไปแก้ไขก่อนเกิดการให้บริการแก่ลูกค้า (เลิศชาย พรสวรรค์วัฒนา, 2550) ดังนั้น

ต้นทุนการประเมินจะช่วยทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 3) ต้นทุนความบกพร่อง (Failure 

Cost) ต้นทุนความบกพร่องภายใน เป็นต้นทุนท่ีเกี่ยวข้องกับการแก้ไขข้อผิดพลาดของโรงแรมก่อนท่ี

จะมีการให้บริการกับลูกค้า หรือต้นทุนที่เกี่ยวข้องกับการความเสียหายที่เกิดขึ้นในการทำงาน เช่น 

ข้อเสียและการแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆที่ทางโรงแรมมีรายจ่ายสำหรับการเปลี่ยนสินค้าที่ไม่ตรงตาม

ความต้องการของลูกค้า เช่น แผนก F&B ทำการเปล่ียนอาหารจานใหม่ให้กับลูกค้าในกรณีท่ีเกิดความ

ผิดพลาดในการรับออเดอร์ของลูกค้าเพื่อลดความไม่พอใจของลูกค้าที่เกิดขึ้น ดังนั้นเมื่อต้นทุนความ

บกพร่องเกิดขึ้นหมายถึง กิจการได้สร้างความไม่พอใจให้กับลูกค้าและพยายามจะลดความไม่พอใจนั้น

ลงให้อยู่ในระดับต่ำท่ีสุด ต้นทุนความบกพร่องภายนอก หมายถึง ต้นทุนท่ีโรงแรมสูญเสียไปเนื่องจาก

การให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ เช่น การให้คูปองส่วนลดในการให้บริการในครั้งหน้าหรือต้นทุนอื่นๆท่ี

โรงแรมไม่สามารถวัดได้ เช่น ต้นทุนการเสียโอกาสของลูกค้ารายใหม่ เนื่องจากลูกค้ารายเดิมที่ไดร้ับ

บริการที่ไม่ประทับใจนำไปบอกต่อกับบุคคลอื่นๆถึงความไม่มีประสิทธิภาพในการให้บริการของ

โรงแรม ดังนั้นเมื่อกิจการมีต้นทุนความบกพร่องภายนอก หมายถึง ทางโรงแรมมีการทำงานที่ไม่มี

ประสิทธิภาพและลูกค้าเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ (โกศล ดีศีลธรรม, 2547) ถึงแม้ว่าการ

ลงทุนในระบบการป้องกันและระบบการประเมินอาจมีการใช้งบประมาณท่ีค่อนข้างสูงแต่ต้นทุนรวมท่ี

ประกอบด้วยต้นทุนการป้องกัน ต้นทุนการประเมิน และต้นทุนความบกพร่องจะมีจำนวนน้อยกว่าท่ี

ธุรกิจไม่มีการลงทุนในระบบป้องกันและระบบการประเมิน โดยการลงทุนในระบบต้นทุนคุณภาพจะ

ช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าและทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการในธุรกิจโรงแรมและที่พักซ้ำ  ใน
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งานวิจัยนี้จึงมุ ่นเน้นศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับการลงทุนในระบบป้องกันและระบบการ

ประเมินตามแนวคิดต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงานในธุรกิจโรงแรมท่ีพัก นำไปสู่วัตถุประสงค์การ

วิจัยดังนี้ 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกันกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

2. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการประเมินระบบกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ี

พัก 

3. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนความบกพร่องกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

1.3 การพัฒนาสมมติฐานในการวิจัย 

 ในการดำเนินการวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกัน ต้นทุนการประเมิน และ

ต้นทุนความบกพร่องกับผลการดำเนินงานในธุรกิจโรงแรมท่ีพัก โดยต้นทุนคุณภาพ ได้แก่ ต้นทุนการ

ป้องกัน ต้นทุนการประเมิน และต้นทุนความบกพร่อง งานวิจัยนี้มีแนวทางการดำเนินวิจัยเพื่อศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างการประยุกต์แนวคิดต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงาน ผู้วิจัยจึงศึกษาแนวคิด

ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และพัฒนาสมมติฐานวิจัย ดังนี้ 

 ต้นทุนคุณภาพ ประกอบด้วย ต้นทุนการป้องกัน (Prevention Cost) ต้นทุนการประเมิน  

(Appraisal Cost) ต้นทุนความบกพร่อง (Failure Cost) ต้นทุนการป้องกันและต้นทุนการประเมิน

เป็นต้นทุนท่ีจ่ายเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดหรือความเสียหาย ต้นทุนการประเมิน คือ ต้นทุน

ที่เกิดขึ้นเพื่อใช้ในการประเมินระบบ เพื่อให้มั่นใจว่าระบบจะไม่เกิดความผิดพลาด และต้นทุนความ

บกพร่อง คือ ต้นทุนความผิดพลาดที่เกิดจากการดำเนินงานที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดทางคุณภาพ 

(โกศล ดีศีลธรรม, 2547) 

ต้นทุนการป้องกันเป็นต้นทุนของการป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดและความสูญเสียใน

กระบวนการผลิตและการบริการ เช่น การฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้มีความสามารถในการปฏิบัติหน้าท่ี

และความรับผิดชอบ การออกแบบงานโดยให้พนักงานมีส่วนร่วมในการพิจารณางานเพื่อให้การ

ดำเนินงานทุกกระบวนการมีประสิทธิภาพ มีการลงทุนในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความ

ทันสมัยเพื่อป้องกันข้อผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจากการทำงานของบุคลากร โดยหากธุรกิจโรงแรมท่ีพักมี

การลงทุนในระบบการป้องกันความเสียหายทำให้ลดโอกาสในการเกิดความเสียหายหรือข้อผิดพลาด

ต่อลูกค้าลดลง (กัลยา วรรณสวัสดิ์ , อิสราภรณ์ ทนุผล, และ เนตรดาว ชัยเขต, 2559) ดังนั้น หาก
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ธุรกิจโรงแรมที่พักมีระบบการป้องกันความเสียหายจะทำให้ผลการดำเนินงานเพิ่มขึ ้น นำไปสู่

สมมติฐานวิจัยท่ี 1 

สมมติฐานวิจัยท่ี  1 : ต้นทุนระบบการป้องกันความเสียหายมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ

ดำเนินงาน 

 ต้นทุนการประเมินเป็นต้นทุนขการตรวจสอบคุณภาพ การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา การ

วิเคราะห์ผลการตรวจสอบคุณภาพและการทำรายงานสรุป เพื่อให้กระบวนการผลิตและการบริการมี

คุณภาพ หากธุรกิจโรงแรมที่พักมีการลงทุนในการตรวจสอบคุณภาพจะทำให้ทราบข้อผิดพลาดท่ี

อาจจะเกิดขึ้น หากมีการให้บริการแก่ลูกค้าและสามารถนำไปแก้ไขก่อนเกิดการให้บริการแก่ลูกค้า 

(เลิศชาย พรสวรรค์วัฒนา, 2550) ต้นทุนการประเมินจึงช่วยลดโอกาสท่ีจะทำให้ลูกค้าไม่พึงพอใจต่อ

การให้บริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก หากธุรกิจโรงแรมท่ีพักมีกระบวนการประเมินและตรวจสอบก่อน

การให้บริการจะทำให้ช่วยเพิ่มผลการดำเนินงานของธุรกิจ นำไปสู่สมมติฐานการวิจัยท่ี 2 

สมมติฐานวิจัยท่ี  2 : ต้นทุนระบบการประเมินมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงาน 

 ต้นทุนความบกพร่องเป็นต้นทุนของการแก้ไขความผิดพลาดจากการดำเนินงานทั้งภายใน

และภายนอก ซึ่งเกี่ยวข้องกับกระบวนการดำเนินงาน การส่งมอบสินค้าและบริการทั้งก่อนและหลัง

ให้กับลูกค้าเพื่อลดความผิดพลาดหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า  การมีการแก้ไขความผิดพลาดมีผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า (ฐิฏิกานต์ สุริยะสาร, 2560) ก่อนให้บริการแก่ลูกค้าจะทำให้ลูกค้าได้รับ

ความพึงพอใจ  อย่างไรก็ตามหากมีการแก้ไขข้อผิดพลาดเมื่อให้บริการแก่ลูกค้าแล้วแต่เมื่อลูกค้าได้รับ

การแก้ไขข้อผิดพลาดจะทำให้เพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าได้ หากธุรกิจโรงแรมท่ีพักมีการแก้ไข

ข้อผิดพลาดจะทำให้ผลการดำเนินงานของธุรกิจเพิ่มขึ้น (กษมาพร ลาผ่าน, สุวรรณ หวังเจริญเดช, 

และ นาถนภา นิลนิยม, 2562) นำไปสู่สมมติฐานการวิจัยท่ี 3  

สมมติฐานวิจัยท่ี  3 : ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ

ดำเนินงาน 

 จากข้างต้น ระดับการลงทุนในต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนด้านการประเมินมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจด้านความคุ้มค่าจากการลงทุนในต้นทุนคุณภาพ 

โดยบริษัทที่มีการลงทุนในต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนด้านการประเมินสูงจะมีความ

คุ้มค่าจากการลงทุนในต้นทุนคุณภาพสูงขึ้น (กัลยา วรรณสวัสด์ิ , อิสราภรณ์ ทนุผล, และ เนตรดาว 



  
 

5 

ชัยเขต, 2559) ทั้งนี้ในช่วงสถานการณ์ปัจจุบันธุรกิจมีการประสบปัญหาจากสถานการณ์การแพร่

ระบาดโควิด-19 โรงแรมหลายแห่งเปิดโรงแรมให้เป็นสถานที่กักตัวของนักเดินทางก่อนเข้าประเทศ 

เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่นักเดินทางและเพิ่มรายได้ให้แก่ธุรกิจ  ในงานวิจัยนี้จึงใช้ปัจจัยการเข้า

ร่วมเป็นสถานที ่กักตัวเพื ่อการป้องกันโรคโควิด-19 (HosCovid) เป็นปัจจัยร่วมในการศึกษา 

นอกจากนี้ปัจจัยระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจท่ียาวนานทำให้ธุรกิจมีการพัฒนาระบบในการให้บริการ

มากกว่าธุรกิจท่ีเปิดใหม่  จำนวนห้องพักของโรงแรมเป็นปัจจัยท่ีสะท้อนขนาดของธุรกิจโรงแรม กรณี

มีจำนวนห้องมากจะเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการจะมีความคาดหวังต่อการบริการสูง

และส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) 

สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการที่ดีและปลอดภัยแก่ลูกค้า มาตรฐานดาวของโรงแรม (star) สร้าง

ความเช่ือมั่นในมาตรฐานการให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้า โดยปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ในงานวิจัยจึงกำหนดระยะเวลาดำเนินธุรกิจ (logtime) จำนวนห้อง (logroom) การเข้าร่วมเป็น

สถานที่กักตัวเพื่อการป้องกันโรคโควิด-19 (Hoscovid) และการได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน

สุขอนามัย (SHA+) เป็นปัจจัยควบคุมในการทดสอบสมมติฐานวิจัย 

การแบ่งประเภทธุรกิจโรงแรมท่ีพักโดยใช้ระดับมาตรฐานและใช้สัญลักษณ์รูปดาวแสดงระดับ

มาตรฐานกิจการ โดยสามารถแบ่งระดับมาตรฐานได้ 5 ประเภท ได้แก่ ระดับหนึ่งดาว, ระดับสองดาว, 

ระดับสามดาว, ระดับสี่ดาว และระดับห้าดาว เรียงลำดับจากคุณภาพ การอำนวยความสะดวก 

อุปกรณ์ ห้องน้ำ อาหารและเครื่อง รวมถึงสภาพแวดล้อมจากน้อยไปมาก ตามลำดับ (อรรธิกา พังงา, 

2553) ดังนั้นระดับมาตรฐานโรงแรมท่ีแตกต่างกัน ทำให้ความคาดหวังจากการเข้าใช้บริการของลูกค้า

มีความแตกต่างกันออกไปและส่งผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมแตกต่างกัน 

พัชรินทร์ ภัทรวานิชานนท์ (2553) กล่าวว่าอายุของบริษัทโดยวัดจากวันที่ก่อตั้งบริษัท ซึ่ง

ระยะเวลาในการดำเนินกิจการที่นานกว่าจะส่งผลต่อการดำเนินงานด้วย ดังนั้นธุรกิจโรงแรมที่มี

ระยะเวลาในการดำเนินงานมานานและมีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบันจะสามารถรักษา

ฐานลูกค้าไว้ได้มากกว่าโรงแรมท่ีไม่มีการพัฒนาระบบในองค์กร 

จากวิกฤตโรคระบาดโควิด-19 ที่เกิดขึ้นส่งผลกระทบอย่างมากในธุรกิจโรงแรม ทำให้ธุรกิจ

โรงแรมต่างต้องปรับตัวเพื่อให้ธุรกิจอยู่รอด (วุทธิชัย ล้ิมอรุโณทัย, อภิชญา พิภวากร, และ วชิราภรณ์ 

จีระว่องวิทย์, 2565) โดยการปรับโรงแรมให้เป็นสถานพยาบาลช่ัวคราว (Hospitel) หรือสถานท่ีกักตัว 

(Local quarantine) โรงแรมกักตัวทางเลือก (Alternative State Quarantine) จะสามารถปรับตัว

ต่อสถานการณ์ได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากมีความพร้อมด้านสถานที่ บุคลากรพร้อม โรงแรมก็ได้กลุ่ม
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ลูกค้าที่มีความต้องการเดินทางระหว่างประเทศและโรงแรมสามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ ทำให้มีผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้ซ้ำ 

จำนวนห้องพักของโรงแรมที่พักได้แสดงถึงขนาดของธุรกิจ โรงแรมที่พักที่มีจำนวนห้องมาก

สามารถตอบสนองความต้องของลูกค้าได้หลากหลายรูปแบบมากกว่าธุรกิจโรงแรมที่พักที่มีจำนวน

ห้องน้อย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ประกายแก้ว วงศ์ขัติย์ (2555) ได้ศึกษากลยุทธ์สู่ความสำเร็จ

ของการดำเนินธุรกิจร้านกาแฟในจังหวัดลำปาง พบว่าร้านกาแฟขนาดใหญ่มีจุดแข็งในด้านรูปแบบ

ของร้าน การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าได้หลากหลายรูปแบบเมื่อเทียบกับร้านกาแฟขนาด

กลางและขนาดเล็ก 

 การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) เป็นการยกระดับมาตรการความ

สะอาดหรือความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของธุรกิจโรงแรม จะช่วยสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้ าได้ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุเมธ กมลศิริวัฒน์, และ บุษรา โพวาทอง (2564) ได้ศึกษากลยุทธ์การ

ปรับตัวของผู ้ประกอบการโรงแรมที ่ได้ร ับมาตรฐาน SHA+ ต่อผลกระทบ COVID-19 ในเขต

กรุงเทพมหานคร ปีพ.ศ. 2563 พบว่าการเข้าร่วมมาตรฐาน SHA+ เป็นการรองรับมาตรฐานความ

ปลอดภัยต่อโรคโควิด-19 อาจไม่ส่งผลโดยตรงต่อการบริหารโรงแรม แต่มีผลทางอ้อมต่อการรับรู้จาก

สาธารณะจากการได้รับการรับรองมาตรฐานโดยภาครัฐเพิ่มจากมาตรฐานเดิมของโรงแรมและเพิ่ม

ความมั่นใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

 งานวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษาธุรกิจโรงแรมท่ีพักท่ีอยู่ในเครือของบริษัทท่ีมีรายช่ือในฐานข้อมูลตลาด

หลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ทั้งหมด 13 บริษัท โดยแต่ละบริษัทมีธุรกิจโรงแรมและที่พักในเครือ

บริษัท รวมทั้งหมด 180 แห่ง 
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1.5 กรอบความคิดของการวิจัย 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบว่าการใช้แนวคิดต้นทุนคุณภาพทำให้เพิ่มผลดำเนินงานให้กับธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

2. ใช้ผลวิจัยสนับสนุนให้ธุรกิจโรงแรมท่ีพักประยุกต์แนวคิดต้นทุนคุณภาพในธุรกิจโรงแรม

ท่ีพักเพื่อเพิ่มผลการดำเนินงานในระยะยาว 

 
 

ต้นทุนการประเมิน/ 
Apprcost 

 

 
ต้นทุนความบกพร่องภายในและ

ภายนอก/Failcost 

 

 

ผลการด าเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมที่พกั 

H2 (+) 

H3 (+) 

มาตรฐานดาว /star 

 

 
ระยะเวลาดำเนินธุรกิจ/Logtime 

 

 

สถานกักตัวป้องกันโรคโควิด-19/HosCovid 

 

 
จำนวนห้องพัก/Logroom 

 
มาตรฐานความปลอดภัยและสุขอนามัย/SHA+ 

 

 

ต้นทุนการป้องกัน/Prevcost 

 

 

H1 (+) 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย

กำหนดเนื้อหาสาระของการศึกษางานวิจัย ดังนี้ 

2.1 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 

2.2 แนวคิดต้นทุนคุณภาพ 

2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงานของธุรกิจ 

2.4 ปัจจัยอื่นท่ีมีผลต่อความสำเร็จในการลดต้นทุนโดยรวมของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

2.5 ข้อมูลเกี่ยวกับโรคโควิด-19 

2.6 ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA) 

2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

2.1 ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรม 

  2.1.1 ลักษณะของธุรกิจโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจให้บริการท่ีพักช่ัวคราวท่ีมีการเข้าพักในช่วงระยะเวลาไม่เกิน 1 เดือน 

(นภาพร หงษ์ภักดี, และ สืบพงศ์ หงษ์ภักดี, 2563) ประเภทของธุรกิจโรงแรมแบ่งได้ดังนี้ โรงแรม ท่ี

พักตากอากาศ โฮมสเตย์ เป็นต้น และยังมีธุรกิจที่เกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม เช่น การบริการด้านอาหาร

และเครื่องดื่ม สถานบันเทิง สถานท่ีจัดการประชุม งานสัมมนา การจัดงานเลี้ยง รวมถึงการบริการ

ด้านอื่นๆ เช่น ซัก อบ รีด บริการนําเท่ียว และให้บริการเช่ารถ เป็นต้น 

  2.1.2 รายได้จากการดำเนินธุรกิจโรงแรม แบ่งได้ดังนี้  

 รายได้จากการเก็บค่าบริการห้องพัก รวมถึงรายได้อื่นๆที่เกี่ยวเนื่องกับห้องพัก เช่น 

ค่าเตียงเสริม ค่าปรับกรณีลูกค้าไม่เข้าพัก ค่าบริการ เป็นต้น  

 รายได้จากการบริการอาหารและเครื่องดื่ม เกิดจากการขายอาหารและเครื่องด่ืม 

รวมถึงค่าอาหารเช้าที่ได้จากค่าห้องพัก รายได้จากห้องอาหาร ค่างานเลี้ยง ห้องประชุมสัมมนา และ

รายได้อื่น เช่น ค่าบริการ ค่าเปิดขวด เป็นต้น  

 รายได้จากด้านอื่นๆ เช่น รายได้จากแผนกสปา แผนกซักรีด ค่าซักรีด ค่าแตกหัก

เสียหาย ค่าเช่าพื้นท่ี เป็นต้น  
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2.1.3 ต้นทุนการดำเนินธุรกิจ แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

 ต้นทุนทางตรง เป็นค่าใช้จ่ายท่ีก่อให้เกิดกิจกรรมนั้นๆโดยตรง สามารถระบุได้ชัดเจน 

เช่น แผนกห้องพัก มีต้นทุนทางตรง ได้แก่ วัสดุทำความสะอาด เป็นต้น 

 ต้นทุนทางอ้อม เป็นค่าใช้จ่ายที่ไม่สามารถระบไุด้อย่างชัดเจน เช่น งานการตลาดมี

ต้นทุนทางอ้อม ได้แก่ เครื่องเขียนและแบบพิมพ์การโฆษณาและประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

 ต้นทุนคงท่ี เป็นค่าใช้จ่ายท่ีไม่ได้ขึ้นกับยอดขาย จ่ายในจำนวนเท่ากันทุกเดือน ถึงแม้

จะมีหรือไม่มีลูกค้าต้นทุนคงท่ีก็ยังเกิดขึ้น เช่น เงินเดือน ค่าจ้างพนักงาน ค่าเช่า เป็นต้น 

จากข้างต้น ในงานวิจัยนี้มีการศึกษาในธุรกิจโรงแรม โดยต้นทุนการป้องกันและต้นทุนการ

ประเมินเป็นการลงทุนระบบเพื่อใช้ในการป้องกันและประเมินข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น โดยการ

ลงทุนดังกล่าวจะเป็นการลงทุนในสินทรัพย์หรือระบบในการดำเนินงานและมีค่าใช้จ่ายตามงวดท่ี

เกี่ยวข้องกับการป้องกันและการประเมิน สำหรับต้นทุนข้อผิดพลาดจากการดำเนินงานที่อาจเกิดขึ้น

แม้จะมีการควบคุมและป้องกันแล้วโดยต้นทุนดังกล่าวถือเป็นค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานของโรงแรม 

โดยหากค่าใช้จ่ายส่วนนี้มีจำนวนน้อยจะทำให้กิจการได้รับผลกำไรเพิ่มขึ้นได้ ในงานวิจัยนี้มีการใช้

องค์ประกอบรายได้และค่าใช้จ่ายในธุรกิจโรงแรมในการวัดค่าผลการดำเนินงานของธุรกิจในการ

ทดสอบความสัมพันธ์ 

 การแบ่งประเภทธุรกิจโรงแรมท่ีพักใช้สัญลักษณ์รูปดาวแสดงระดับมาตรฐานธุรกิจ แบ่งระดับ

มาตรฐานได้ 5 ระดับ (อรรธิกา พังงา, 2553) ดังนี้ 

 1. โรงแรมระดับหนึ่งดาว เป็นโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก มีส่ิงอำนวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ 

มีห้องน้ำในลักษณะการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเครื่องด่ืมสำหรับผู้มาพัก บรรยากาศเป็นกันเอง 

 2. โรงแรมระดับสองดาว เป็นโรงแรมท่ีตกแต่งอย่างมีระดับกว่าระดับหนึ่งดาว โดยมีห้องพัก

กว้างขึ้น มีห้องน้ำในตัว มีอาหารครบครัน ไม่บริการอาหารและเครื่องด่ืมสำหรับแขกภายนอก 

 3. โรงแรมระดับสามดาว เป็นโรงแรมที่ตกแต่งสวยงาม ห้องพักมีขนาดกว้างขึ้น มีสิ่งอำนวย

ความสะดวกมากขึ้น ห้องน้ำมีอ่างอาบน้ำ มีบริการอาหารและเครื่องด่ืมสำหรับบุคคลภายนอก 

 4. โรงแรมระดับส่ีดาว เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งอย่างดีสวยงามเป็นพิเศษ มีมาตรฐานสูง

ในการบริการและความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง 
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5. โรงแรมระดับห้าดาว เป็นโรงแรมขนาดใหญ่หรูหรา มีมาตรฐานสากลระดับสูงในด้าน

ห้องพัก ห้องอาหาร การบริการและส่ิงอำนวยความสะดวกต่างๆ 

2.2 แนวคิดต้นทุนคุณภาพ 

  2.2.1 ความหมายของต้นทุนเชิงคุณภาพ 

 ต้นทุนเชิงคุณภาพ หมายถึง ต้นทุนท่ีเกี่ยวข้องกับการควบคุมคุณภาพ การประเมินผล เพื่อให้

ได้มาซึ่งคุณภาพท่ีเป็นไปตามข้อกำหนด (Feigenbaum, 1991)  

  ต้นทุนเชิงคุณภาพ หมายถึง ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นจากการกำหนดและการควบคุมคุณภาพ รวม

ไปถึงการประเมินความสอดคล้องในข้อกำหนดทางด้านต้นทุนเชิงคุณภาพ ความน่าเช่ือถือ ความ

ปลอดภัย รวมไปถึงต้นทุนความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากความไม่สอดคล้องกับข้อกำหนดทางคุณภาพท้ัง

ท่ีเกิดภายในองค์กรและท่ีเกิดกับลูกค้า (นวพัทธ์ กีรติวรนันท์, 2550)  

 แนวคิดเรื ่องต้นทุนคุณภาพเป็นสิ่งที ่ผู ้บริหารในองค์กรนำมาใช้เพื่อเป็นเครื่องมือในการ

บริหารงานทางด้านอุตสาหกรรมและบริหารจัดการทางด้านคุณภาพ เพราะจะมีการจัดเก็บข้อมูลเพื่อ

ทำการรายงานผลทางด้านต้นทุนต่างๆที่ใช้เพื ่อปรับปรุงคุณภาพ สรุปได้ว่า ต้นทุนคุณภาพ คือ 

ค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการลงทุนในด้านกิจกรรมต่างๆที่ก่อให้เกิดคุณภาพ เช่น การฝึกอบรม การซ่อม

บำรุง รวมไปถึงการป้องกันการผลิตไม่ให้เกิดผลิตภัณฑ์ที ่มีคุณภาพต่ำ การลดต้นทุนที่เกิดจาก

ผลิตภัณฑ์คุณภาพต่ำ รวมไปถึงการสร้างบริการให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้า โดยต้นทุนเหล่านี้ เรา

สามารถเห็นได้ชัดเจน เราเรียกว่าต้นทุนคุณภาพทางตรง และต้นทุนบางอย่างเป็นต้นทุนแฝงซึ่งเราไม่

สามารถแยกได้ชัดเจน เรียกว่า ต้นทุนคุณภาพทางอ้อม โดยที่ต้นทุนแฝงนั้นมีมูลค่าสูงมากๆ (กำพล 

กิจชระภูมิ และ สุชาติ ยุวรี, 2550) 

 ต้นทุนคุณภาพ หมายถึง ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการกำหนด การทำให้เกิดและการควบคุม

คุณภาพ รวมไปถึงการประเมินและการจัดการข้อมูลป้อนกลับของความสอดคล้องในข้อกำหนด

ทางด้านคุณภาพ ความน่าเช่ือถือได้และความปลอดภัย นอกจากนั้นยังรวมไปถึงต้นทุนความเสียหาย

ท่ีเกิดจากความไม่สอดคล้องกับข้อกำหนดทางคุณภาพท้ังท่ีเกิดภายในองค์กรและท่ีเกิดกับลูกค้า (กิตติ

พงศ์ โรจน์จึงประเสริฐ, 2552)  

 การบริหารต้นทุนคุณภาพ หมายถึง กลยุทธ์ของการจัดการต้นทุนการดำเนินงานให้

สอดคล้องตามข้อกำหนดทางคุณภาพและไม่สอดคล้องกับข้อกำหนดทางคุณภาพ ความน่าเชื่อถือ 

และความปลอดภัย ต้นทุนของความสอดคล้องทางคุณภาพ คือค่าใช้จ่ายที่จ่ายเพื่อป้องกันและ
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ประเมินกิจกรรมของธุรกิจที่จะไม่มีคุณภาพ เช่น หากบริการท่ีไม่มีคุณภาพถูกส่งมอบให้กับลูกค้าจะ

ทำให้เกิดความเสียหายกับธุรกิจได้และต้นทุนของความไม่สอดคล้องกับข้อกำหนดทางคุณภาพ คือ

ค่าใช้จ่ายของการไม่ปฏิบัติตามข้อกำหนดทางคุณภาพเกิดจากผลิตภัณฑ์และบริการ เนื่องจากความ

ล้มเหลวในการทำกิจกรรมภายในหรือภายนอกของธุรกิจ (โกศล ดีศีลธรรม, 2547) 

  2.2.2 ประเภทของต้นทุนคุณภาพ ต้นทุนคุณภาพ (Cost of Quality) มีการจัด

ประเภทของต้นทุนคุณภาพออกได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ 

   2.2.2.1 ต้นทุนการป้องกัน (Prevention Cost) ธุรกิจโรงแรมมีการอบรม

พนักงานเพื่อให้มีความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่และความรับผิดชอบ เช่น การอบรมพนักงาน

ต้อนรับในการพูดหรือการส่ือสารให้มีความน่าประทับใจ มีการจัดทำคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงาน

ทุกตำแหน่งและการลงทุนในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความทันสมัยเพื่อป้องกันข้อผิดพลาดท่ี

อาจเกิดขึ้นจากการทำงานของบุคลากร 

  2.2.2.2 ต้นทุนการประเมิน (Appraisal Cost) ธุรกิจโรงแรมให้ความสำคัญ

กับการตรวจสอบคุณภาพของสินค้าและบริการ เช่น พนักงานห้องอาหารต้องตรวจสอบเพื่อให้มั่นใจ

ว่าอาหารที่ได้จัดทำขึ้นตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยมีการใช้แบบสอบถามเพื่อประเมินความ

พึงพอใจในการรับบริการตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจนถึงวันออกจากโรงแรม มีการติดตามและ

ประเมินผล สรุปตัวเลขรายได้ ค่าใช้จ่าย อัตราการเข้าพัก อัตราค่าห้องพัก ตลอดจนปัญหาต่างๆท่ี

เกิดขึ้นและวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อแก้ไขปัญหาท้ังในระยะส้ันและระยะยาว 

  2.2.2.3 ต้นทุนความบกพร่องภายใน (Internal Failure Cost) เป็นต้นทุน

ที่เกี ่ยวข้องกับการแก้ไขข้อผิดพลาดของโรงแรมก่อนที่จะมีการให้บริการกับลูกค้า หรือต้นทุนท่ี

เกี่ยวข้องกับการความเสียหายท่ีเกิดขึ้นในการทำงาน เช่น ข้อเสียและการแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆท่ีทาง

โรงแรมมีรายจ่ายสำหรับการเปลี่ยนสินค้าที่ไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า เช่น แผนก F&B ทำ

การเปล่ียนอาหารจานใหม่ให้กับลูกค้าในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดในการรับออเดอร์ของลูกค้า เพื่อลด

ความไม่พอใจของลูกค้าท่ีเกิดขึ้น  ดังนั้นเมื่อต้นทุนความบกพร่องเกิดขึ้นหมายถึงกิจการได้สร้างความ

ไม่พอใจให้กับลูกค้าและพยายามจะลดความไม่พอใจนั้นลงให้อยู่ในระดับต่ำท่ีสุดและยังสะท้อนถึงการ

ทำงานท่ีไม่มีประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานหรือทีมงานทท่ีทำให้เกิดความผิดพลาด 

  2.2.2.4 ต้นทุนความบกพร่องภายนอก (External Failure Cost) ต้นทุน

ความบกพร่องภายนอก หมายถึง ต้นทุนท่ีโรงแรมสูญเสียไปเนื่องจากการให้บริการท่ีไม่มีคุณภาพ เช่น 
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การให้คูปองส่วนลดในการให้บริการในครั้งหน้าหรือต้นทุนอื่นๆท่ีโรงแรมไม่สามารถวัดได้ เช่น ต้นทุน

การเสียโอกาสของลูกค้ารายใหม่ เนื่องจากลูกค้ารายเดิมท่ีได้รับบริการท่ีไม่ประทับใจนำไปบอกต่อกับ

บุคคลอื่นๆถึงความไม่มีประสิทธิภาพในการให้บริการของโรงแรม ดังนั้นเมื่อกิจการมีต้นทุนความ

บกพร่องภายนอก หมายถึง ทางโรงแรมมีการทำงานที่ไม่มีประสิทธิภาพและลูกค้าเกิดความไม่พอใจ

ในการให้บริการ 

แบบจำลองการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องของต้นทุนคุณภาพจะสามารถใช้ในการประเมินผลการ

ดำเนินงานทางด้านคุณภาพว่าสามารถช่วยในการปรับปรุงในเรื่องของการลดต้นทุนคุณภาพได้จริง บ่ง

บอกให้เห็นว่าช่วงเริ่มต้นก่อนการปรับปรุงทางต้นทุนคุณภาพ ของเสียในกระบวนการผลิตจะยังมีค่า

สูงและพบว่าช่วงกลางต้นทุนความบกพร่องทางคุณภาพจะมีค่าลดลง (ดนุพันธ์ วิสุวรรณ, 2547)  

2.2.3 ต้นทุนคุณภาพท่ีควบคุมได้และควบคุมไม่ได้ 

การจัดประเภทของต้นทุนคุณภาพในอีกรูปแบบหนึ่ง โดยจัดประเภทเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

ต้นทุนคุณภาพทางตรง (Direct Quality Cost) และต้นทุนคุณภาพทางอ้อม (Indirect Quality 

Cost) ต้นทุนคุณภาพเป็นค่าใช้จ่ายเพื่อทำให้การผลิตสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ โดยสามารถ

รวบรวมวัดผลออกมาในรูปค่าใช้จ่าย เพื่อนำมาคำนวณต้นทุนในการบริหาร ซึ่งสามารถจำแนกต้นทุน

คุณภาพทางตรงออกเป็น 2 ประเภทคือ ต้นทุนคุณภาพที่ควบคุมได้ (Controllable Cost) และ

ต้นทุนคุณภาพท่ีควบคุมไม่ได้ (Uncontrollable Cost) (ขนิษฐา เพชร, 2550) 

  2.2.3.1 ต้นทุนคุณภาพท่ีควบคุมได้ ได้แก่ ต้นทุนการป้องกันและต้นทุนการ

ประเมิน 

    2.2.3.1.1 ต้นทุนการป้องกัน หมายถึง ต้นทุนท่ีเกิดจากกิจกรรมท่ี

ออกแบบมาเพื่อป้องกันคุณภาพท่ีบกพร่องของผลิตภัณฑ์และบริการ โดยต้องการท่ีจะทำให้เกิดต้นทุน

ความบกพร่องและต้นทุนการประเมินน้อยที่สุด ต้นทุนการป้องกันเป็นต้นทุนที่เกิดจากการทำ

กิจกรรม 

    2.2.3.1.2 ต้นทุนการตรวจสอบ หมายถึง ต้นทุนท่ีเกี่ยวข้องกับการ

ตรวจสอบ การประเมินหรือการตรวจติดตาม เพื่อให้มั่นใจได้ว่าตรงงกับมาตรฐานหรือข้อกำหนดของ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นๆ ต้นทุนการประเมินเป็นต้นทุนท่ีเกิดจากการทำกิจกรรม 
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  2.2.3.2 ต้นทุนคุณภาพท่ีท่ีควบคุมไม่ได้ ได้แก่ ต้นทุนความบกพร่องภายใน

และต้นทุนความบกพร่องภายนอก  

    2.2.3.2.1 ต้นทุนความบกพร่องภายใน เป็นต้นทุนที่สะท้อนถึง

ความไม่มีประสิทธิภาพหรือความบกพร่องท่ีตรวจพบเจอก่อนท่ีจะมีการส่งมอบออกไป ซึ่งจะเกี่ยวข้อง

กับความไม่สอดคล้องกับข้อกำหนดต่างๆ รวมถึงความต้องการท้ังของลูกค้าภายในและภายนอก  

    2.2.3.2.2 ต้นทุนความบกพร่องภายนอกเป็นต้นทุนที่เกิดจาก

ความไม่มีประสิทธิภาพ ซึ่งตรวจพบเจอภายหลังจากท่ีผลิตภัณฑ์ถูกส่งมอบไปยังลูกค้าแล้ว 

2.2.4 ต้นทุนคุณภาพทางอ้อม  

ต้นทุนคุณภาพทางอ้อมเป็นค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นจากการดำเนินงานท่ีไม่มีคุณภาพ ซึ่งส่งผลต่อ

ความรู้สึกและความสัมพันธ์ระหว่างกิจการกับลูกค้า ซึ่งยากต่อการประเมินความสูญเสียในรูปตัวเงิน 

ต้นทุนทางอ้อม แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม (ขนิษฐา เพชร, 2550) ดังนี้  

  2.2.4.1 ต้นทุนเมื่อผู ้บริโภคได้รับความเสียหาย (Customer Incurred 

Cost) เป็นต้นทุนที่เกิดจากความบกพร่องทางด้านคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับจากสินค้า

และบริการ  

  2.2.4.2 ต้นทุนเมื่อผู้บริโภคไม่พอใจ (Customer Dissatisfaction Cost) 

เป็นต้นทุนที่เกิดจากความไม่พอใจของลูกค้า เนื่องจากสินค้าหรือบริการนั้นไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง

ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจและความมั่นใจต่อสินค้าหรือบริการ  

  2.2.4.3 ต้นทุนการเสียช่ือเสียง (Loss Reputation Cost) เป็นต้นทุนท่ีเกิด

จากความผิดพลาดในการดำเนินงานหรือตัวสินค้าหรือบริการท่ีไม่มีคุณภาพส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีไม่ดี 

ถ้าหากมีความรุนแรงเพิ่มข้ึนอาจเกิดการต่อต้านจากสังคมอาจสร้างความเสียช่ือเสียงท้ังทางตรงและ

ทางอ้อมแก่ธุรกิจ 

2.3.  ความสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงาน 

 ระดับการลงทุนในต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนการประเมินมีความสัมพันธ์เชิง

ลบกับต้นทุนคุณภาพด้านความเสียหายทั้งภายในและภายนอก โดยบริษัทที่มีระดับการลงทุนใน

ต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนด้านการประเมินสูงจะทำให้ต้นทุนคุณภาพด้านความ

เสียหายท้ังภายในและภายนอกต่ำ ในขณะเดียวกันระดับการลงทุนในต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกัน
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และต้นทุนด้านการประเมินมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจด้านความคุ้มค่าจาก

การลงทุนในต้นทุนคุณภาพ โดยบริษัทท่ีมีการลงทุนในต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนด้าน

การประเมินสูงจะมีความคุ้มค่าจากการลงทุนในต้นทุนคุณภาพสูงขึ้น (กัลยา วรรณสวัสด์ิ , อิสราภรณ์ 

ทนุผล, และ เนตรดาว ชัยเขต, 2559) 

2.4 ปัจจัยอื่นที่มีผลต่อความสำเร็จในการลดต้นทุนโดยรวมของธุรกิจโรงแรมที่พัก 

  2.4.1 ขนาดขององค์กร 

 สุวิทย์ อินเขียน, สุภาพร คูพิมาย, และ ศุภกร พรหิรัญกุล (2559) ทำการศึกษารูปแบบกล

ยุทธ์ระดับความสำเร็จและความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์กับความสำเร็จของผู้ประกอบธุรกิจ พบว่า  

ขนาดของกิจการและรูปแบบของกิจการมีความสำเร็จของผู้ประกอบธุรกิจแตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญท่ีระดับ 0.05 

ประกายแก้ว วงศ์ขัติย์ (2555) ได้ศึกษากลยุทธ์สู่ความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจร้านกาแฟ

ในจังหวัดลำปาง โดยใช้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้ประกอบการร้านกาแฟท่ีอยู่

ในจังหวัดลำปาง จำนวน 12 ราย พบว่า การประกอบธุรกิจร้านกาแฟส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง เป็น

การประกอบธุรกิจในลักษณะกิจการเจ้าของคนเดียว โดยมีระยะเวลาการดำเนินธุรกิจมาแล้วเป็นเวลา 

1-2 ปี ซึ่งส่วนใหญ่เป็นร้านกาแฟขนาดกลาง ในขณะท่ีร้านกาแฟขนาดใหญ่ส่วนใหญ่มีระยะเวลาการ

ดำเนินงานอยู่ระหว่าง 4-5 ปีขึ ้นไป และจากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 

(SWOT) ในการดำเนินธุรกิจร้านกาแฟในจังหวัดลำปาง พบว่า ร้านกาแฟขนาดใหญ่มีจุดแข็งในด้าน

รูปแบบของร้าน การให้บริการที่สามารถตอบสนองลูกค้าได้หลากหลายรูปแบบ ถึงแม้จะมีจุดอ่อน

ด้านเงินลงทุนท่ีสูงในตอนเริ่มธุรกิจเมื่อเทียบกับร้านกาแฟขนาดกลางและเล็กแต่โอกาสของร้านกาแฟ

ขนาดใหญ่มีโอกาสเติบโตในธุรกิจได้สูงเช่นกัน ในขณะที่ร้านกาแฟขนาดกลางมีจุดแข็งที่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทุกระดับเนื่องจากราคาสินค้าไม่สูงมากนัก ลูกค้าสามารถนั่ง

ด่ืมภายในร้านได้รวมถึงการลงทุนในเริ่มแรกไม่สูงมากนักและไม่จำเป็นต้องมีพื้นท่ีขนาดใหญ่ จึงทำให้

สามารถเลือกทำเลท่ีต้ังได้ง่ายกว่าร้านกาแฟขนาดใหญ่ 

2.4.2 คุณภาพการให้บริการของโรงแรม 

 กฤษติญา มูลศรี (2559) ได้ศึกษาการให้บริการของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมประเภท 3 

ดาวในประเทศไทย ด้านคุณภาพการบริการและการสร้างการรับรู้คุณค่าของลูกค้านักท่องเที่ยวกลุ่ม

ประชาคมอาเซียน พบว่า มีแนวทางการให้บริการดังนี้ มีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกตาม
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มาตรฐานชี้วัดของสมาคมโรงแรมไทย และสร้างความน่าเชื่อถือโดยแสดงใบรับรองมาตรฐานและ

รางวัลต่างๆท่ีได้รับและมีการจัดอบรมพนักงานให้มีทักษะอาชีพตามมาตรฐานของโรงแรมสร้างความ

เช่ือมั่นให้ลูกค้า 

 2.5 ข้อมูลเก่ียวกับโรคโควิด-19 

 ไวรัสโคโรน่ามีหลากหลายสายพันธุ์ที ่ทำให้เกิดโรคระบบทางเดินหายใจ ตั้งแต่โรคหวัด

ธรรมดาไปจนถึงโรคท่ีมีอาการรุนแรง เช่น โรคระบบทางเดินหายใจเฉียบพลันร้ายแรง รวมถึงไวรัสโค

โรน่าที่ค้นพบล่าสุดซึ่งทำให้เกิดโรคติดเชื ้อไวรัสโคโรน่า 2019 หรือโควิด-19 องค์การอนามัยโลก 

(WHO) ประกาศช่ือทางการสำหรับใช้เรียก โรคทางเดินหายใจท่ีเกิดจากไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่นี้ว่า 

"โควิด-ไนน์ทีน" (Covid-19) 

 โควิด-19 ติดต่อจากคนสู่คนผ่านทางละอองน้ำมูก น้ำลาย การรักษาระยะห่างจากผู้อื่นจึง

เป็นเรื่องจำเป็น ละอองเหล่านี้สามารถตกลงสู่ในท่ีต่างๆได้ เช่น โทรศัพท์, โต๊ะ เป็นต้น เมื่อคนเอามือ

ไปจับแล้วมาสัมผัสตัวเอง เช่น จับตา หรือปาก ก็จะได้รับเช้ือโรคเข้าสู่ร่างกาย สามารถป้องกันได้ด้วย

การล้างมือบ่อยๆ หรือใช้แอลกอฮอล์เจล 

 อาการของโรคโควิด-19 พี่พบมากท่ีสุดคือ ไข้ ไอ และอ่อนเพลีย อาการอื่นๆ ได้แก่ ปวดเมื่อย 

เจ็บคอ จมูกไม่ได้กลิ่น ลิ้นไม่รับรส น้ำมูกไหล ท้องเสียหรือผื่นตามผิวหนัง อาการเหล่านี้มักจะไม่

รุนแรงนักและค่อยๆเริ่มทีละน้อย บางรายติดเช้ือแต่มีอาการไม่รุนแรง ผู้ป่วยส่วนมากหายป่วยได้โดย

ไม่ต้องเข้ารักษาในโรงพยาบาล หากไม่ได้กล่ินและไม่รู้รสชาติ มีความเส่ียงมากกว่า 10 เท่าท่ีจะติดเช้ือ

โควิด-19 มากกว่าอาการมีไข้ ไอ จาม เสียอีก โดยผู้ติดเชื้ออาจยังสามารถรับรู้ความแตกต่างของ

รสชาติได้บ้าง อย่างความเค็มหรือความหวาน แต่จะไม่สามารถบอกรสชาติได้ชัดเจนและคนท่ีสูญเสีย

ความสามารถในการรับรู้กลิ่นก็มักจะสูญเสียความสามารถในการรับรู้รสได้เช่นกัน ประมาณ 1 ใน 5 

ของผู้ติดเชื้อโควิด-19 ที่มีอาการหนักและหายใจลำบากแล้วเป็นผู้สูงอายุและมีโรคประจำตัว เช่น 

โรคหัวใจ โรคเบาหวาน ความดันโลหิตสูงหรือมะเร็ง พบว่าจะมีแนวโน้มของอาการป่วยรุนแรงมากกวา่

กลุ่มอื่น (โศศิษฐา พงษ์เสถียรศักดิ์, 2566) 

2.6 ความรู้เก่ียวกับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA) 

 Amazing Thailand Safety and Health Administration (SHA) เป็นโครงการความ

ร่วมมือของกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาโดยการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) และกระทรวง

สาธารณสุขและหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว มีวัตถุประสงค์เพื ่อให้การ
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ท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งของมาตรการควบคุมโรค จะทำให้นักท่องเที่ยวมั่นใจในความปลอดภัยด้าน

สุขอนามัยจากสินค้าและบริการ (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2563) 

 SHA เป็นมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพื่อนักท่องเที่ยวโดยนักท่องเที่ยว ดังนั้น

การตรวจสอบสถานประกอบการหรือกิจการที่ได้รับการอนุญาตให้เปิดบริการแล้ว การตรวจสอบ 

(Post Audit) จึงให้นักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการมีส่วนร่วมในการให้ข้อเสนอแนะ เพื่อการปรับปรุง

และพัฒนาต่อไปผ่านระบบออนไลน์ท่ี ททท. จัดทำขึ้น (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2563) 

มาตรการเบ้ืองต้นของทุกสถานประกอบการ 

1. สุขลักษณะอาคารและอุปกรณ์เครื่องใช้ท่ีมีอยู่ในอาคาร 

 - ทำความสะอาดอาคาร บริเวณโดยรอบและบริเวณท่ีอาจมีการปนเปื้อนหรือบริเวณท่ีมีการ

สัมผัสบ่อยๆ ด้วยน้ำยาทำความสะอาดอย่างสม่ำเสมอ เช่น กลอนหรือลูกบิด ประตู จุดประชาสัมพันธ์ 

เป็นต้น 

 - ทำความสะอาด เช่น อ่างล้างมือ ด้วยน้ำยาทำความสะอาดอย่างสม่ำเสมอ  

 - มีระบบการระบายอากาศและถ่ายเทอากาศภายในอาคารที่เหมาะสมและทำความสะอาด 

ระบบการระบายอากาศและถ่ายเทอากาศอย่างสม่ำเสมอ 

2. การจัดอุปกรณ์ทำความสะอาดเพื่อป้องกันการแพร่กระจายเช้ือโรค  

 - เตรียมเจลล้างมือที ่มีแอลกอฮอล์ 70% ขึ ้นไปไว้ในบริเวณพื ้นที ่ส่วนกลาง เช่น จุด

ประชาสัมพันธ์ ประตูทางเข้าออก เป็นต้น  

 - บริเวณอ่างล้างมือและห้องส้วมต้องสะอาดและจัดให้มีสบู่ล้างมืออย่างเพียงพอ  

 - จัดเตรียมอุปกรณ์น้ำยาทำความสะอาดอาคาร อุปกรณ์ สิ่งของเครื่องใช้ เช่น น้ำยาล้าง

ห้องน้ำ เป็นต้น 

3. การป้องกันสำาหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  

 - ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีความเส่ียงต่อการรับสัมผัส เช่น พนักงานต้อนรับ รวมถึงพนักงานทำความ

สะอาด เป็นต้น ต้องมีการป้องกันตนเองโดยใส่หน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัยทำความสะอาดมือ

อย่างสม่ำเสมอ หลีกเล่ียงการใช้มือสัมผัสใบหน้า ตา ปาก จมูก และพนักงานทำความสะอาดต้องสวม

ถุงมือขณะปฏิบัติงาน  
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 - หากผู้ปฏิบัติงานมีอาการเจ็บป่วย เช่น มีไข้ ไอ เจ็บคอ มีน้ำมูก เหนื่อยหอบ ให้หยุด 

ปฏิบัติงานและเข้ารับการรักษาตัว  

 - ต้องล้างมือด้วยน้ำและสบู่หรือการใช้แอลกอฮอล์ล้างมืออย่างสม่ำเสมอ โดยควรล้างมือ 

เสมอหลังสัมผัสและหลังจากถอดอุปกรณ์ป้องกันส่วนบุคคล  

 - ควรจัดให้มีป้ายเตือนการล้างมือภายในห้องน้ำ 

 - พนักงานเก็บมูลฝอยท่ีปนเปื้อนเสมหะ น้ำมูก น้ำลาย เช่น กระดาษเช็ดปาก กระดาษชำระ 

ในห้องส้วม ต้องมีการป้องกันตนเอง โดยใส่อุปกรณ์ป้องกัน เช่น หน้ากากอนามัย ถุงมือยางและใช้

เหล็กคีบด้ามยาวเก็บมูลฝอยใส่ถุงบรรจุมูลฝอยปิดปากถุงให้มิดชิด นำไปรวบรวมไว้ท่ีพักมูลฝอยและ

ล้างมือหลังปฏิบัติงานทุกครั้ง  

 - มีการให้ความรู้ คำแนะนำ และเผยแพร่ส่ือประชาสัมพันธ์  

 - จัดหาสื่อประชาสัมพันธ์หรือช่องทางให้ความรู้ในการป้องกันและการลดความเสี่ยง การ

แพร่กระจายเช้ือไวรัส โควิด-19 ให้กับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการ เช่น วิธีการสังเกตผู้สงสัย

ติดเช้ือไวรัส โควิด-19 คำแนะนำการปฏิบัติตัวที่ถูกวิธี (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2563) 

2.7 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 จากข้างต้นต้นทุนคุณภาพจะช่วยให้องค์กรลดต้นทุนความเสียหายที่อาจเกิดขึ้ นจากการ

ดำเนินงานและต้นทุนโดยรวมขององค์กรที่มีการประยุกต์แนวคิดต้นทุนคุณภาพจะมีต้นทุนการ

ดำเนินงานลดลง จากการศึกษาก่อนหน้าพบว่า การบริหารต้นทุนคุณภาพมีต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขันของธุรกิจเครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย (กษมาพร ลาผ่าน, สุวรรณ หวัง

เจริญเดช, และ นาถนภา นิลนิยม, 2562) โดยการศึกษาดังกล่าว พบว่า การบริหารต้นทุนเชิงคุณภาพ

ด้านต้นทุนการป้องกัน ด้านต้นทุนการประเมิน และด้านต้นทุนความบกพร่อง มีความสัมพันธ์และ

ผลกระทบเชิงบวกกับความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยรวม 

 แนวคิดต้นทุนคุณภาพสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เนื่องจากแนวคิดต้นทุนจะช่วยลด

ต้นทุนความบกพร่องได้ โดยในงานวิจัยของ จักรพงศ์ ไทยเจริญ (2560) ศึกษาเกี่ยวกับต้นทุนคุณภาพ

ในโรงงานกรณีศึกษา โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลต้นทุนทางคุณภาพมาจัดทำระบบจัดเก็บข้อมูลต้นทุน

คุณภาพ เพื่อนำไปสู่การลดต้นทุนคุณภาพโดยรวมให้กับโรงงาน กรณีศึกษาเป็นโรงงานผลิตแผงวงจร

ไฟฟ้าชนิดยืดหยุ่นได้ โดยศึกษาต้นทุนคุณภาพประกอบด้วย ต้นทุนการตรวจสอบ ต้นทุนการป้องกัน 
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ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกกระบวนการผลิตและเลือกศึกษาในกระบวนการผลิต

ชิ้นส่วนแผงวงจรไฟฟ้าชนิดยืดหยุดได้ในส่วนของสายการผลิตกระบวนการเจาะในผลิตภัณฑ์ชิ้นส่วน 

LED การวิจัยนี้เริ่มจากการศึกษาและออกแบบระบบจัดเก็บข้อมูลต้นทุนคุณภาพเป็นขั้นตอนแรก 

จากนั้นจะทำการแบ่งหมวดหมู่ต้นทุนคุณภาพแต่ละประเภทแล้วจึงทำการวิเคราะห์ต้นทุนคุณภาพ

เพื่อการจัดการท่ีมุ่งเน้นการลดต้นทุนคุณภาพโดยรวม ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงให้เห็นว่าข้อมูลต้นทุน

คุณภาพสามารถใช้เป็นเครื่องมือท่ีดีท่ีช่วยในการวิเคราะห์ เพื่อปรับปรุงคุณภาพนำไปสู่การลดต้นทุน

คุณภาพโดยรวม โดยในการวิจัยนี้พบว่า ต้นทุนความบกพร่องภายในเป็นต้นทุนที่เกิดขึ้นมากที่สุด 

ดังนั้น ผู ้วิจัยจึงทำการปรับปรุงกระบวนการ โดยการจัดการกับต้นทุนการป้องกันและต้นทุนการ

ตรวจสอบจนส่งผลให้ต้นทุนคุณภาพโดยรวมลดลงได้อย่างเห็นได้ชัดเจนในช่วงเวลา 3 เดือนที่ทา

การศึกษา 

นอกจากนั้นพบว่า สุพิชญา ฉลวยเจริญวงศ์ (2553) ศึกษาต้นทุนเชิงคุณภาพที่เกิดขึ้นใน

โรงงานอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ จากผลการวิจัยพบว่าต้นทุนความสูญเสีย เมื ่อเทียบกับต้นทุน

คุณภาพโดยรวมหลังจากทำการปรับปรุงแล้วมีต้นทุนความสูญเสีย ลดลง และเมื่อเปรียบเทียบ ณ 

ยอดขายท่ีเท่ากันต้นทุนคุณภาพหลังการปรับปรุงลดลง  กล่าวได้ว่าการใช้แนวคิดต้นทุนคุณภาพช่วย

ให้องค์กรลดต้นทุนความสูญเสียได้ 

 สนธยา ทวีรัตน์ (2554) ศึกษาความสัมพันธ์ของต้นทุนคุณภาพท่ีควบคุมได้กับต้นทุนคุณภาพ

ท่ีควบคุมไม่ได้ โดยใช้กรณีศึกษาของบริษัทผลิตผลิตภัณฑ์ปะเก็นยางสำเร็จรูป ข้อมูลต้นทุนคุณภาพท่ี

ใช้ในการวิเคราะห์ทั้งหมด ประกอบด้วยต้นทุนคุณภาพที่ควบคุมได้ 8 รายการและต้นทุนคุณภาพท่ี

ควบคุมไม่ได้ 9 รายการ ผลการวิจัยพบว่าต้นทุนคุณภาพท่ีควบคุมไม่ได้ จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า

ต้นทุนการตรวจสอบมีอิทธิพลต่อต้นทุนคุณภาพรวมและคุณภาพการผลิตผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด 

 ประภาพรรณ เกษราพงศ์ (2555) มีการศึกษางานวิจัยต้นทุนคุณภาพ (Cost of Poor 

Quality) ซึ่งประกอบด้วย ต้นทุนความสูญเสียภายใน (Internal Failure Cost) ต้นทุนความสูญเสีย

ภายนอก (External Failure Cost) ต้นทุนจากการประเมิน (Appraisal Cost) และต้นทุนการป้องกนั 

(Prevention Cost) มีข้ันตอนในการวิจัย ดังนี้ ขั้นตอนท่ี 1 เริ่มต้นจากการกำหนดผลิตภัณฑ์ท่ีจะทำ

การวิเคราะห์ต้นทุนคุณภาพ ขั้นตอนท่ี 2 ทำการวิเคราะห์ ประเภทตันทุนตามหลักของ ต้นทุน

คุณภาพ ขั้นตอนท่ี 3 ทำการจัดลำดับตันทุนท่ีส่งผลกระทบมากท่ีสุด ขั้นตอนท่ี 4 หาสาเหตุของปัญหา 

และขั้นตอนที่ 5 ทำการแก้ไขปรับปรุงต้นทุนที่เกิดจากการแก้ไขงานบกพร่อง (Rework Cost) ที่จัด

อยู่ในตันทุนประเภทต้นทุนความสูญเสียภายในและต้นทุนที่ใช้ไปเพื่อวิเคราะห์ความสูญเสียที่เกิดขึ้น 
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(Failure Analysis Cost) ที่จัดอยู่ในตันทุนประเภทต้นทุนความสูญเสียภายนอก ซึ่งเป็นต้นทุนที่มี

มูลค่าสูงเป็นสองอันดับแรกถูกเลือกมาปรับปรุงหลังจากทำการปรับปรุง พบว่าต้นทุนที่เกิดจากการ

แก้ไขงานบกพร่องและต้นทุนท่ีใช้ไปเพื่อวิเคราะห์ความสูญเสียท่ีเกิดขึ้น มีมูลค่าลดลง 

 เทวินทร์ สิริโชคชัยกุล (2552) มีการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดต้นทุนคุณภาพ พบว่า 1) ระบบ

บริหารคุณภาพ มีผลกระทบต่อต้นทุนคุณภาพในแต่ละแผนก และมีผลกระทบต่อต้นทุนคุณภาพ

โดยรวม คือ ต้นทุนการป้องกันโดยรวมเพิ่มขึ้น ในขณะที่ตันทุนการประเมินโดยรวม ต้นทุนความ

ผิดพลาดภายในโดยรวมและต้นทุนความผิดพลาดภายนอกโดยรวมลดลง 2) ความสัมพันธ์เชิงลบ

ระหว่างต้นทุนการป้องกันกับต้นทุนการประเมิน ต้นทุนความผิดพลาดภายในและต้นทุนความ

ผิดพลาดภายนอก และ 3) ผู้บริหารระดับสูงของบริษัทได้มีการกำหนดนโยบาย การสนับสนุนแก่

แผนกต่างๆ ตามข้อกำหนดของระบบบริหารคุณภาพ ต้นทุนคุณภาพเป็นปัจจัยความสำเร็จของการ

พัฒนาระบบบริหารคุณภาพ และทำให้ต้นทุนคุณภาพโดยรวมของบริษัทลดลง 

 เลิศชาย พรสวรรค์วัฒนา (2550) ได้ศึกษาต้นทุนคุณภาพในกระบวนการผลิตชิ้นส่วน

คอนกรีตสำเร็จรูปสำหรับอาคารที่พักอาศัยโดยทำการศึกษาถึงหลักการของต้นทุนคุณภาพและ

กระบวนการผลิตชิ้นส่วนคอนกรีตสำเร็จรูปสำหรับอาคารท่ีพักอาศัยในแต่ละขั้นตอนแล้วทำการ

สำรวจปัญหาในกระบวนการและรวบรวมข้อมูลท่ีทำให้เกิดต้นทุนคุณภาพในกระบวนการผลิตจากการ

สัมภาษณ์ผู้บริหาร วิศวกร พนักงงานหน่วยผลิตและข้อมูลท่ีได้จากรายงานต่างๆในกระบวนการผลิต

เป็นเวลา 6 เดือน พบว่าร้อยละของต้นทุนการตรวจสอบ การวัดและการประเมินคุณภาพมีค่าสูงกว่า

ต้นทุนคุณภาพรายการอื่นอย่างมีนัยสำคัญเทียบกับฐานต้นทุนผลิตพบว่ามีค่าเฉล่ียอยู่ท่ีร้อยละ 3.94 

โดยต้นทุนคุณภาพความบกพร่องภายในของกระบวนการผลิตนี้มาจากปริมาณคอนกรีตท่ีเป็นของเสีย

และไม่สามารถใช้งานได้ ซึ ่งองค์กรสามารถใช้แนวทางประเมินต้นทุนคุณภาพในการหาแนวทาง

ป้องกันไม่ให้เกิดความบกพร่องในอนาคตหรือใช้ในการพัฒนาการทำงานอย่างต่อเนื่อง 

 ฐิฏิกานต์ สุริยะสาร (2560) ได้ศึกษาผลกระทบของการบริหารต้นทุนเชิงคุณภาพท่ีมีต่อการ

พัฒนาการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจโรงแรม พบว่าการบริหารต้นทุนเชิงคุณภาพดา้น

การป้องกันและด้านการประเมิน มีผลกระทบเชิงบวกกับการพัฒนาการบริการ ต้นทุนคุณภาพด้าน

ความผิดพลาดภายในมีผลกระทบเชิงลบกับการพัฒนาการบริการ  และต้นทุนคุณภาพด้านความ

ผิดพลาดภายนอกไม่มีผลกระทบต่อการพัฒนาการบริการของธุรกิจโรงแรม และการบริหารต้นทุน

คุณภาพด้านการประเมินมีผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ด้านต้นทุนความผิดพลาด

ภายในมีผลกระทบเชิงลบกับความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนั้นต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันไม่มี
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ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ต้นทุนคุณภาพด้านความผิดพลาดภายนอกมีผลกระทบเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจโรงแรม และการพัฒนาคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวก

กับความพึงพอใจ ดังนั้นผู้บริหารโรงแรมควรให้ความสำคัญต่อการบริหารต้นทุนเชิงคุณภาพเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดำเนินงาน 

 ชลธิชา เตชวัชรมงคล (2559) ได้ศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว

ในเขตพื้นที่อำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยเลือกใช้บริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาว เพราะชื่อเสียงของโรงแรม จำนวน 293 คน นอกจากนี้ โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) ได้

ศึกษาเรื ่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปลักษณ์ทางกายภาพท่ี

สัมผัสได้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการและการเข้าใจ

ลูกค้า มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำมากที่สุด จากข้างต้น ระดับมาตรฐานดาวมีผลต่อผลการ

ดำเนินงานของโรงแรม ในงานวิจัยนี้จึงพิจารณาใช้ระดับมาตรฐานดาวของโรงแรมเป็นปัจจัยควบคุม 

 มิลสิตา โต๊ะอิด และคณะ (2565) ได้ศึกษาศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 

(SHA+) ในเขตอำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่าการเข้าร่วมมาตรฐานความปลอดภัยด้าน

สุขอนามัย (SHA+) เป็นการรองรับมาตรฐานความปลอดภัยต่อโรคโควิด-19 ซึ่งอาจไม่ส่งผลโดยตรง

ต่อการบริหารโรงแรมแต่มีผลทางอ้อมต่อการรับรู้จากสาธารณะจากการได้รับการรับรองมาตรฐานโดย

ภาครัฐเพิ่มจากมาตรฐานเดิมของโรงแรม 

 สุเมธ กมลศิร ิว ัฒน์ , และ บุษรา โพวาทอง (2564) ได้ศึกษากลยุทธ์การปรับตัวของ

ผู้ประกอบการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) ต่อผลกระทบโรคโควิด-

19 ในเขตกรุงเทพมหานคร ปี พ.ศ 2563 การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย SHA+ ไม่

ส่งผลโดยตรงต่อการบริหารโรงแรมแต่มีผลทางอ้อมในเการรับรู้จากสาธารณะ 

 จากวิจัย 2 ชิ้นข้างต้น ในงานวิจัยนี้จึงได้พิจารณา ปัจจัยได้รับมาตรฐานความปลอดภัยดา้น

สุขอนามัย SHA+ เป็นปัจจัยควบคุม 

ประกายแก้ว วงศ์ขัติย์ (2555) ได้ศึกษากลยุทธ์สู่ความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจร้านกาแฟ 

ในจังหวัดลำปาง โดยใช้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้ประกอบการร้านกาแฟท่ีอยู่
ในจังหวัดลำปาง จำนวน 12 ราย พบว่าร้านกาแฟขนาดใหญ่มีจุดแข็งในด้านรูปแบบของร้าน การ
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ให้บริการที่สามารถตอบสนองลูกค้าได้หลากหลายรูปแบบ เมื่อเทียบกับร้านกาแฟขนาดกลางและ
ขนาดเล็ก 

ท้ังนี้ในงานวิจัยศึกษากลุ่มท่ีพักซึ่งเป็นธุรกิจบริการ โดยขนาดของธุรกิจบริการต่างกันอาจมี 

การให้บริการแก่ลูกค้าตอบสนองความต้องการของกลุ่มต่างกันเนื่องจากธุรกิจที่ใหญ่จะสามารถ

ให้บริการได้หลากหลาย ในงานวิจัยนี้จึงพิจารณาปัจจัยด้านขนาดขององค์กรเป็นปัจจัยควบคุม 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกันกับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการประเมินระบบกับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก (3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนความบกพร่องกับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก ผู้วิจัยได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง  

โดยมีระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในงานวิจัยนี้ คือ บริษัทเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมท่ีพักท่ีจดทะเบียนในฐานข้อมูล

ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ท้ังหมด 13 บริษัท โดยแต่ละบริษัทมีธุรกิจโรงแรมท่ีพักในเครือ

บริษัท รวมทั้งหมด 180 แห่ง 

ตารางท่ี 1 บริษัทธุรกิจโรงแรมท่ีพักและจำนวนโรงแรมในเครือบริษัท 
บริษัทธุรกิจโรงแรมและที่พัก จำนวนโรงแรมในเครือบริษัท 

ASIA บริษัท เอเชียโฮเต็ล จำกัด (มหาชน) 6 
BEYOND บริษัท เบาด์ แอนด์ บียอนด์ จำกัด (มหาชน) 2 
CENTEL บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำกัด (มหาชน) 70 
DUSIT บริษัท ดุสิตธานี จำกัด (มหาชน) 6 
ERW บริษัท ดิ เอราวัณ กรุ๊ป จำกัด (มหาชน) 69 
GRAND บริษัท แกรนด์ แอสเสท โฮเทลส์ แอนด์ พรอพเพอร์ต้ี จำกัด(มหาชน)   5 
LRH บรษิัท ลากูน่า รีสอร์ท แอนด์ โฮเท็ล จำกัด (มหาชน) 6 
MANRIN บริษัท แมนดารินโฮเต็ล จำกัด (มหาชน) 2 
OHTL บรษิัท โอเอชทีแอล จำกัด (มหาชน) 1 
ROH บริษัท โรงแรมรอยัล ออคิด (ประเทศไทย) จำกัด (มหาชน) 1 
SHANG บรษิัท แชงกรี-ลา โฮเต็ล จำกัด (มหาชน) 2 
SHR บรษิัท เอส โฮเทล แอนด์ รีสอร์ท จำกัด (มหาชน) 4 
VRANDA บริษัท วีรันดา รีสอร์ท จำกัด (มหาชน) 6 
รวม  180 
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3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังผู้บริหารฝ่ายบัญชีของธุรกิจโรงแรม

ท่ีอยู่ในเครือของบริษัทในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย รวม 180 แห่ง ได้รับการตอบกลับจำนวน 

30 แห่ง และภายหลังจากการส่งไปรษณีย์ ได้มีการติดตามทางโทรศัพท์ โดยการส่งแบบสอบถามไป

ทางอีเมล พบว่ามีโรงแรมตอบแบบสอบถามกลับมาเพิ่ม 40 แห่ง และใช้ข้อมูลท่ีได้รับการตอบกลับใน

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องสร้างเป็นข้อคำถาม และส่งให้ผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่านประเมินแบบสอบถาม 

หลังจากปรับแก้ตามคำแนะนำจึงจัดเป็นแบบสอบถามส่งไปยังผู้บริหารฝ่ายบัญชีของธุรกิจโรงแรมท่ี

อยู่ในเครือของบริษัทท่ีมีรายช่ือในฐานข้อมูลตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ท้ังหมด 13 บริษัท โดย

แต่ละบริษัทมีธุรกิจโรงแรมท่ีพักในเครือบริษัท รวมทั้งหมด 180 แห่ง  

 ผู้วิจัยคำนวณความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยทำการทดสอบความเช่ือมั่น

โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งผลการทอดสอบหา

ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามมีค่าดังตารางแสดงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
ตัวแปร จำนวนข้อคำถาม Cronbach’s Alpha 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการ
ป้องกันความเสียหาย 

11 0.796 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมิน
ระบบการให้บริการ 

4 0.601 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความ
บกพร่องภายในและความผิดพลาดภายนอก 

7 0.755 

 

 โดยมีการส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ส่งไปยังผู้บริหารฝ่ายบัญชีของธุรกิจโรงแรมจำนวน 

180 แห่ง มีการตอบแบบสอบถามกลับมาจำนวน 70 แห่ง สามารถแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 

ดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 3 ข้อ ได้แก่ (1) ตำแหน่งงาน (2) อายุ

งานในโรงแรม (3) ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรมที่พัก จำนวน 7 ข้อ ได้แก่ (1) จังหวัดที่ตั ้งโรงแรม (2) 

ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการ (3) จำนวนพนักงาน (4) จำนวนห้องพักของ

โรงแรม (5) ระดับมาตรฐานดาวของโรงแรม (6) โรงแรมได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

SHA + (7) โรงแรมได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวในช่วงโรคระบาดโควิด-19 

 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารต้นทุนคุณภาพ แบ่งเป็น 3 หัวข้อ ดังนี้ 

1. การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการป้องกันความเสียหาย จำนวน 11 ข้อ 

2. การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมินระบบการให้บริการ จำนวน 4 ข้อ 

3. การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความบกพร่องภายในและความผิดพลาด

ภายนอกจำนวน 7 ข้อ 

ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินของธุรกิจ คือ จำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการซ้ำ

หรือมากกว่า 1 ครั้ง เฉล่ียต่อเดือน 

3.4 ตัวแปรและการวัดค่า 

           โดยตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้อธิบายตามสมมติฐานการวิจัยโดยมีการทดสอบ

ความสัมพันธ์โดยใช้ตัวแบบวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดังนี้ 

โดย i คือ บริษัทที่ i-n, n=70 

 5.3.1 ตัวแปรตาม 

 1) ผลการดำเนินงาน (Perf) คือ วัดค่าโดยใช้คำถามจำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการซ้ำหรือ

มากกว่า 1 ครั้ง เฉลี่ยต่อเดือน และให้ผู ้บริหารโรงแรมระบุอัตราการกลับมาใช้บริการซ้ำ และ

กำหนดการวัดค่าเป็นระดับคะแนน ดังนี้ 

   ไม่เกิน 5 %               ของลูกค้าท้ังหมด วัดค่าเท่ากับ 1 คะแนน 

   มากกว่า 5 % - 10 %   ของลูกค้าท้ังหมด วัดค่าเท่ากับ 2 คะแนน 

Perfi= β0+β1PrevenCosti+β2ApprCost
i
+β3Failcosti +β45Stari + β54Stari+ β63Stari 

                                                + β7SHA+i +β8Hoscovidi+β9LogTimei+β10LogRoomi+εi 
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                      มากกว่า 10 % - 15 %  ของลูกค้าท้ังหมด วัดค่าเท่ากับ 3 คะแนน 
                      มากกว่า 15 % - 20 %  ของลูกค้าท้ังหมด วัดค่าเท่ากับ 4 คะแนน 
                      มากกว่า 20 %            ของลูกค้าท้ังหมด วัดค่าเท่ากับ 5 คะแนน            
 5.3.2 ตัวแปรอิสระ 

 1) ต้นทุนการป้องกัน (PrevCost) วัดค่าได้โดยสร้างข้อคำถามจำนวน 11 ข้อ เกี่ยวกับการ

ลงทุนในระบบการป้องกัน โดยให้คะแนนแต่ละข้อคำถาม 1-5 (1=น้อยที่สุด ; 5=มากที่สุด) คำนวณ

คะแนนเฉล่ียด้วยคะแนนรวมทุกข้อหารด้วยจำนวนข้อคำถาม 

 2) ต้นทุนการประเมิน (ApprCost) วัดค่าได้โดยสร้างข้อคำถาม จำนวน 4 ข้อ เกี่ยวกับการ

ลงทุนในระบบการประเมิน โดยให้คะแนนแต่ละข้อคำถาม 1-5 (1=น้อยท่ีสุด ; 5=มากท่ีสุด) คำนวณ

คะแนนเฉล่ียด้วยคะแนนรวมทุกข้อหารด้วยจำนวนข้อคำถาม 

 3) ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก (FailCost) วัดค่าได้โดยสร้างข้อคำถาม จำนวน 

7 ข้อ เกี่ยวกับการลงทุนในระบบความบกพร่องภายในและภายนอก โดยให้คะแนนแต่ละข้อคำถาม 

1-5 (1=น้อยที่สุด ; 5=มากที่สุด) คำนวณคะแนนเฉลี่ยด้วยคะแนนรวมทุกข้อหารด้วยจำนวนข้อ

คำถาม 

 5.3.3 ตัวแปรควบคุม 

 4) ระดับมาตรฐานดาวของโรงแรม (Star) วัดค่าเป็นตัวแปรหุ่น ดังนี้  

                       5STAR วัดค่า 5 ดาว = 1; ไม่ใช่ = 0 

                       4STAR วัดค่า 4 ดาว = 1; ไม่ใช่ = 0 

                       3STAR วัดค่า 3 ดาว = 1; ไม่ใช่ = 0 

 5) การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) วัดค่าเป็นตัวแปรหุ่น ดังนี้ 

โรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย = 1; ไม่ใช่ = 0 

 6) การเข้าร่วมเป็นสถานที่กักตัวป้องกันการแพร่ระบาดโควิด-19 (Hoscovid) วัดค่าเป็นตัว

แปรหุ่น ดังนี้ โรงแรมท่ีได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวเพื่อป้องกันการแพร่ระบาดโควิด-19 = 1; ไม่ใช่ =0 
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 7) ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจ (LogTime) วัดค่าโดยค่าลอการิทึม (Log10) ของ

จำนวนปีที่ดำเนินธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการ เนื่องด้วยจำนวนปีมีความแตกต่างกันมากและอาจมีผลต่อ

การวัดค่าระดับประยุกต์แนวคิดต้นทุนคุณภาพ 

 8) จำนวนห้องพัก (LogRoom) วัดค่าโดยค่าลอการิทึม (Log10) ของจำนวนห้องพักที่มีไว้

ให้บริการ เนื่องด้วยจำนวนห้องมีความแตกต่างกันมากและอาจมีผลต่อการวัดค่าระดับประยุกต์

แนวคิดต้นทุนคุณภาพ 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล   

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) จะใช้ทฤษฎีทางสถิติมาเป็น

เครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลจากสถิติ 2 ประเภท คือ สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) และ สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการแสดงค่าพื้นฐานของข้อมูลที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ความสัมพันธ์ ได้แก่ ค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน โดยใช้วิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใช้ตัวแบบทางสถิติ ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้วิเคราะห์ลักษณะของตัวแปรอิสระท่ีมีผลต่อตัวแปร

ตามอย่างไร โดยตัวแปรตามคือ การลงทุนในระบบการป้องกัน (PrevCost) การลงทุนในระบบการ

ประเมิน (ApprCost) การลงทุนในระบบความบกพร่องภายในและภายนอก (FailCost) ตัวแปร

ควบคุมคือ ระดับมาตรฐานดาวของโรงแรม (Star) การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

(SHA+) การเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวโรคโควิด-19 (Hoscovid) ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกจิ 

(logTime) และจำนวนห้องพัก (logRoom) 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อทำการศึกษาเกี่ยวกับ 

“ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกันและการประเมินคุณภาพ ต้นทุนความบกพร่องและผลการ

ดำเนินงานในธุรกิจโรงแรมที่พัก” โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการ

ป้องกันกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการประเมิน

ระบบกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนความบกพร่อง

กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก ผู ้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมดจำนวน 70 

ตัวอย่าง ได้ทำการวิเคราะห์ประมวลผลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยมีรายละเอียดการ

วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี 

(Frequency Distribution) และใช้กลุ่มสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิธีวิเคราะห์

สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ในการทดสอบสมมติฐานในการอธิบาย

ลักษณะของตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพันธ์ต่อตัวแปรตาม รายละเอียดผลการวิเคราะห์มีดังต่อไปนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของแบบสอบถาม จำนวน 70 ตัวอย่าง โดยการแจกแจงความถี่ 

(Frequency Distribution) ได้ตามรายละเอียดต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 3 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของอายุการทำงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 จากตารางที่ 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุการทำงาน 1-5 ปี จำนวน 42 คน 

คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมามีอายุการทำงานน้อยกว่า 1 ปี จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 22.86 

รองลงมามีอายุการทำงาน 6-10 ปี จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 15.71 และมีอายุการทำงาน

มากกว่า 10 ปี จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.43 
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ตารางท่ี 4 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 จากตารางที่ 4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 

จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 87.14 รองลงมาอยู่ในระดับปริญญาโท จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.43 และอยู่ในระดับปริญญาเอก จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.43 

ตารางท่ี 5 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของจังหวัดท่ีต้ังโรงแรม 

 

จากตารางที่ 5 พบว่าโรงแรมและที่พักส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในภาคกลาง จำนวน 23 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 

32.86 รองลงมาตั้งอยู่ในภาคใต้ จำนวน 13 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 18.56 รองลงมาตั้งอยู่ในภาค

ตะวันออก จำนวน 11 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 15.71 รองลงมาต้ังอยู่ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จำนวน 

8 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 11.43 ต้ังอยู่ในภาคตะวันตก จำนวน 8 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 11.43 และต้ังอยู่

ในภาคเหนือ จำนวน 7 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 10.00 
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ตารางท่ี 6 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของระดับมาตรฐานดาวของโรงแรมและท่ีพัก 

 

 จากตารางที่ 6 พบว่าโรงแรมและที่พักส่วนใหญ่มีระดับมาตรฐานดาวอยู่ที ่ระดับ 5 ดาว 

จำนวน 27 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 38.57 รองลงมามีระดับมาตรฐานดาวอยู่ที่ระดับ 4 ดาว จำนวน 21 

แห่ง คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมามีระดับมาตรฐานดาวอยู่ท่ีระดับ 3 ดาว จำนวน 12 แห่ง คิดเป็น

ร้อยละ 17.14 และมีระดับมาตรฐานดาวอยู่ที่ระดับน้อยกว่าหรือเท่ากับ 2 ดาว จำนวน 10 แห่ง คิด

เป็นร้อยละ 14.29 

ตารางท่ี 7 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของโรงแรมและท่ีพักท่ีได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สุขอนามัย (SHA+) 

 

 จากตารางท่ี 7 พบว่ามีโรงแรมและท่ีพัก ท่ีได้รับได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

(SHA+) จำนวน 61 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 87.14 และมีโรงแรมและที่พัก ที่ไม่ได้รับได้รับมาตรฐาน

ความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) จำนวน 9 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 12.86 
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ตารางท่ี 8 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของโรงแรมและท่ีพักท่ีได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวในช่วงโรค
ระบาดโควิด-19 

 

จากตารางท่ี 8 พบว่ามีโรงแรมและท่ีพักท่ีได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวในช่วงโรคระบาดโควิด-

19 จำนวน 6 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 8.57 และมีโรงแรมและท่ีพักท่ีไม่ได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวในช่วง

โรคระบาดโควิด-19 จำนวน 64 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 91.43 

ตารางท่ี 9 ค่าสถิติเชิงพรรณนาแสดงค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัว
แปรควบคุม ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกจิ จำนวนพนักงานในองค์กร และจำนวนห้องพักของ
โรงแรมและท่ีพัก (n=70) 

ตัวแปร ค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบียน
มาตรฐาน 

ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจ 1 57 12.47 11.33 
จำนวนพนักงานในองค์กร 4 600 151.99 130.94 
จำนวนห้องพักของโรงแรมและที่พัก 9 850 194.99 160.33 

จากตารางท่ี 9 พบว่า ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจต่ำสุดอยู่ 1 ปี สูงสุดคือ 57 ปี 

(ค่าเฉลี่ย12.47) มีจำนวนพนักงานในองค์กรต่ำสุดคือ จำนวน 4 คน สูงสุดคือ จำนวน 600 คน 

(ค่าเฉลี่ย 151.99) และมีจำนวนห้องพักของโรงแรมและที่พัก ต่ำสุดคือ จำนวน 9 ห้อง สูงสุดคือ 

จำนวน 850 ห้อง (ค่าเฉล่ีย 194.99) 
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ตารางท่ี 10 ค่าสถิติเชิงพรรณนาแสดงค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการ
บริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการป้องกันความเสียหาย (n=70) 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการป้องกันความ
เสียหาย 

ค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

มีการออกแบบกระบวนการทำงานทุกขั้นตอนตรงตาม
มาตรฐานและข้อกำหนดของการดำเนินงานโรงแรมไว้
ล่วงหน้า 

3 5 4.26. 0.60 

มีการวางแผนกระบวนการทำงานทุกขั้นตอนตรงตาม
มาตรฐานและข้อกำหนดของการดำเนินงานโรงแรมไว้
ล่วงหน้า 

3 5 4.36 0.59 

มีการกำหนดแผนการป้องกันการเกิดปัญหาระหว่างการ
ให้บริการโดยกำหนดแผนการส่งเสริมและสนับสนุนการ
อบรมให้ความรู้พนักงานไว้ล่วงหน้าเพื่อเพิ่มทักษะและ
ความชำนาญอย่างต่อเน่ืองและสม่ำเสมอ 

3 5 4.27 0.64 

ม ีการกำหนดแผนการซ ่อมบำร ุง  ปร ับปร ุง  และ
เปลี่ยนแปลง อุปกรณ์และสถานที่ ไว้ล่วงหน้าไว้อย่าง
ชัดเจน (เช่น เป็นรายสัปดาห์) 

3 5 4.04 0.60 

มีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้จัดส่งวัตถุดิบไว้ชัดเจน
เป็นลายลักษณ์อักษร 

3 5 4.29 0.68 

ธุรกิจมีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้รับจ้างให้บริการ
ไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 

3 5 4.44 0.65 

มีการกำหนดระบบการติดตามงานในกระบวนการของ
การให้บริการแก่ลูกค้าทุกขั้นตอน 

2 5 4.13 0.64 

มีการแจ้งพนักงานทราบก่อนการทำงานว่ามีการติดตาม
และตรวจสอบงานในกระบวนการของการให้บริการแก่
ลูกค้าทุกขั้นตอน 

3 5 4.11 0.60 

มีระบบการรายงานปัญหาในกระบวนการให้บริการ
ประจำวัน 

2 5 4.06 0.72 

มีการใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการตรวจสอบคุณภาพ
ของกระบวนการที่เก่ียวข้องกับการให้บริการทุกขั้นตอน
อย่างเป็นระบบ เช่น การติดกล้องวงจรปิด การติด
สัญญานเตือนภัย  เป็นต้น 

3 5 4.47 0.56 

มีการกำหนดให้มีช่องทางแสดงความคิดเห็นของลูกค้าไว้
หลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห ็นใน
ห้องพัก ช่องทางสื่อออนไลน์ เป็นต้น 

3 5 4.49 0.58 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.26 
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จากตารางท่ี 10 แสดงค่าสถิติเชิงพรรณนาของการบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการป้องกันความ

เสียหาย โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย จะเห็นได้ว่าการกำหนดให้มีช่องทางแสดงความคิดเห็น

ของลูกค้าไว้หลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็นในห้องพัก ช่องทางส่ือออนไลน์ เป็นต้น มี

ค่าเฉล่ียมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.49) รองลงมามีการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ในการตรวจสอบคุณภาพ

ของกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทุกขั้นตอนอย่างเป็นระบบ เช่น การติดกล้องวงจรปิด 

การติดสัญญานเตือนภัย เป็นต้น มีค่าเฉล่ีย 4.47 รองลงมาธุรกิจมีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้รับ

จ้างให้บริการไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร มีค่าเฉลี่ย 4.44 รองลงมามีการวางแผนกระบวนการ

ทำงานทุกขั้นตอนตรงตามมาตรฐานและข้อกำหนดของการดำเนินงานโรงแรมไว้ล่วงหน้า มีค่าเฉล่ีย 

4.36 รองลงมามีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้จัดส่งวัตถุดิบไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร มี

ค่าเฉล่ีย 4.29 รองลงมามีการกำหนดแผนการป้องกันการเกิดปัญหาระหว่างการให้บริการโดยกำหนด

แผนการส่งเสริมและสนับสนุนการอบรมให้ความรู้พนักงานไว้ล่วงหน้าเพื่อเพิ่มทักษะและความ

ชำนาญอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.27 รองลงมามีการออกแบบกระบวนการทำงานทุก

ขั้นตอนตรงตามมาตรฐานและข้อกำหนดของการดำเนินงานโรงแรมไว้ล่วงหน้า มีค่าเฉลี่ย 4.26 

รองลงมามีการกำหนดระบบการติดตามงานในกระบวนการของการให้บริการแก่ลูกค้าทุกขั้นตอน มี

ค่าเฉล่ีย 4.13 รองลงมามีการแจ้งพนักงานทราบก่อนการทำงานว่ามีการติดตามและตรวจสอบงานใน

กระบวนการของการให้บริการแก่ลูกค้าทุกขั้นตอน มีค่าเฉลี่ย 4.11 รองลงมามีระบบการรายงาน

ปัญหาในกระบวนการให้บริการประจำวัน มีค่าเฉลี่ย 4.06 และมีการกำหนดแผนการซ่อมบำรุง 

ปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง อุปกรณ์และสถานที่ ไว้ล่วงหน้าไว้อย่างชัดเจน (เช่น เป็นรายสัปดาห์) มี

ค่าเฉล่ีย 4.04 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 11 ค่าสถิติเชิงพรรณนาแสดงค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการ
บริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมินระบบการให้บริการ (n=70) 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมิน
ระบบการให้บริการ 

ค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

มีการตรวจสอบการให้บริการระหว่างการให้บริการ
โดยหัวหน้างานทุกกระบวนการ 

3 5 4.00 0.51 

มีการนำรายงานการดำเนินงานของทุกฝ่ายงานมา
สรุปเพื่อพิจารณาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ
ดำเนินงานในอนาคตอย่างสม่ำเสมอ 

3 5 3.90 0.54 

มีการนำรายงานการดำเนินงานของพนักงานทุกคน
มาสร ุ ป เพ ื ่ อพ ิ จ า รณาพ ัฒนาและปร ับปรุ ง
กระบวนการดำเนินงานในอนาคตอย่างสม่ำเสมอ 

2 5 3.77 0.64 

มีการนำรายงานการซ่อมบำรุง และตรวจสอบ
อุปกรณ์ อาคารสถานที่มาสรุปเพื่อพิจารณาพัฒนา
และปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานในอนาคต
อย่างสม่ำเสมอ 

2 5 3.94 0.59 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.90 

 จากตารางที่ 11 แสดงค่าสถิติเชิงพรรณนาของการบริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมิน

ระบบการให้บริการ โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย จะเห็นได้ว่าธุรกิจส่วนใหญ่มีการตรวจสอบ

การให้บริการระหว่างการให้บริการโดยหัวหน้างานทุกกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมามีการนำ

รายงานการซ่อมบำรุงและตรวจสอบอุปกรณ์ อาคารสถานท่ีมาสรุปเพื่อพิจารณาพัฒนาและปรับปรุง

กระบวนการดำเนินงานในอนาคตอย่างสม่ำเสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.94 รองลงมามีการนำรายงานการ

ดำเนินงานของทุกฝ่ายงานมาสรุปเพื่อพิจารณาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานในอนาคต

อย่างสม่ำเสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.90 และมีการนำรายงานการดำเนินงานของพนักงานทุกคนมาสรุปเพื่อ

พิจารณาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานในอนาคตอย่างสม่ำเสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.77 

ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 12 ค่าสถิติเชิงพรรณนาแสดงค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการ
บริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก (n=70) 

การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความ
บกพร่องภายในและภายนอก 

ค่าต่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

มีการตรวจสอบก่อนให้บริการและพบว่าอาจจะเกิด
การให้บริการที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานหรือตรงตาม
ข้อกำหนด และได้ดำเนินการแก้ไขก่อนให้บริการ
ลูกค้า เช่น พบว่าอุปกรณ์ในห้องพักบางรายการ
ชำรุด 

3 5 4.09 0.50 

มีการปรับเปลี่ยนการให้บริการบางรายการที่พบว่า
หากให้บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจกับลูกค้า เช่น 
เปลี่ยนห้องพักให้ที่มีราคาสูงกว่าเดิม เน่ืองจากห้อง
ที ่ลูกค้าจองอยู ่ในสภาพไม่พร้อมให้บริการตาม
มาตรฐานของโรงแรม 

3 5 4.23 0.59 

มีการปรับเปลี่ยนสินค้าหรือวัสดุก่อนการให้บริการ
กับลูกค้าเนื่องจากพบความผิดพลาดในสินค้าหรือ
วัสดุ 

3 5 4.19 0.55 

มีการซ่อมแซมอุปกรณ์ที่พบความผิดพลาดก่อนการ
ให้บริการแก่ลูกค้า 

3 5 4.13 0.56 

เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบการให้บริการที่ไม่เป็นไป
ตามมาตรฐานหรือตรงตามข้อกำหนด และได้
ดำเนินการแก้ไข เช ่น ล ูกค ้าแจ้งว ่าอุปกรณ์ใน
ห้องพักบางรายการชำรุด 

2 5 3.71 0.90 

เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่า ลูกค้าไม่พึงพอใจโดย
มีการปรับเปลี ่ยนการให้บริการบางรายการ เช่น 
ลูกค้าขอเปลี่ยนห้องพักเน่ืองจากห้องที่ลูกค้าจอง
อยู่ในสภาพไม่พร้อมให้บริการตามมาตรฐานของ
โรงแรม 

1 5 3.61 1.15 

เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่า มีความผิดพลาดใน
สินค้าหรือวัสดุจึงมีการปรับเปลี่ยนสินค้าหรือวัสดุ
ให้แก่ลูกค้า 

1 5 3.83 0.95 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.97 

 จากตารางที่ 12 แสดงค่าสถิติเชิงพรรณนาของการบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความ

บกพร่องภายในและภายนอก โดยเรียงลำดับค่าเฉล่ียมากไปน้อย จะเห็นได้ว่าธุรกิจมีการปรับเปล่ียน

การให้บริการบางรายการท่ีพบว่าหากให้บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจกับลูกค้า เช่น เปล่ียนห้องพัก

ให้ที่มีราคาสูงกว่าเดิม เนื่องจากห้องที่ลูกค้าจองอยู่ในสภาพไม่พร้อมให้บริการตามมาตรฐานของ
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โรงแรมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.23) รองลงมามีการปรับเปลี่ยนสินค้าหรือวัสดุก่อนการ

ให้บริการกับลูกค้าเนื่องจากพบความผิดพลาดในสินค้าหรือวัสดุ  มีค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมามีการ

ซ่อมแซมอุปกรณ์ที่พบความผิดพลาดก่อนการให้บริการแก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.13 รองลงมามีการ

ตรวจสอบก่อนให้บริการและพบว่าอาจจะเกิดการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานหรือตรงตาม

ข้อกำหนดและได้ดำเนินการแก้ไขก่อนให้บริการลูกค้า เช่น พบว่าอุปกรณ์ในห้องพักบางรายการชำรุด 

มีค่าเฉลี่ย 4.09 รองลงมาเมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่ามีความผิดพลาดในสินค้าหรือวัสดุจึงมีการ

ปรับเปลี่ยนสินค้าหรือวัสดุให้แก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.83 รองลงมาเมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบการ

ให้บริการที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานหรือตรงตามข้อกำหนดและได้ดำเนินการแก้ไข เช่น ลูกค้าแจ้งว่า

อุปกรณ์ในห้องพักบางรายการชำรุด มีค่าเฉลี่ย 3.71 และเมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่าลูกค้าไม่พึง

พอใจโดยมีการปรับเปลี่ยนการให้บริการบางรายการ เช่น ลูกค้าขอเปลี่ยนห้องพักเนื่องจากห้องท่ี

ลูกค้าจองอยู่ในสภาพไม่พร้อมให้บริการตามมาตรฐานของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.61 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 13 ค่าแสดงความถ่ี ร้อยละ ของการกลับมาใช้บริการซ้ำหรือมากกว่า 1 ครั้ง (เฉล่ียต่อเดือน) 

 

 จากตารางที่ 13 พบว่าโรงแรมและที่พักส่วนใหญ่มีการกลับมาใช้บริการซ้ำหรือ

มากกว่า 1 ครั้ง จำนวนไม่เกิน 5% ของลูกค้าทั้งหมด มี 24 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 34.30 รองลงมามี

ลูกค้ากลับมาใช้ซ้ำมากกว่า 5% - 10% ของลูกค้าทั้งหมด จำนวน 22 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 31.4 

รองลงมามีลูกค้ากลับมาใช้ซ้ำมากกว่า 10% - 15% ของลูกค้าท้ังหมด จำนวน 18 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 

25.7 รองลงมามีลูกค้ากลับมาใช้ซ้ำมากกว่า 15% - 20% จำนวน 3 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 4.30 และมี

ลูกค้ากลับมาใช้ซ้ำมากกว่า 20% ของลูกค้าท้ังหมด จำนวน 3 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 4.30 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ ์

 จากวัตถุประสงค์การวิจัยท่ีต้องการศึกษาต้นทุนคุณภาพได้แก่ ต้นทุนการป้องกัน ต้นทุนการ

ประเมินคุณภาพ ต้นทุนความบกพร่องกับผลการดำเนินงานของโรงแรมที่พัก ผู ้วิจัยดำเนินการ

วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

 4.2.1 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ตัวแบบความสัมพันธ์สมมติฐาน โดยใช้วิธีการถดถอยพหุคูณ ทดสอบ

ความสัมพันธ์ด้วยตัวแบบ Multiple Regression Analysis โดยมีปัจจัยด้านระดับมาตรฐานดาวของ

โรงแรม (Star) การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) การเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกัก

ตัวป้องกันการแพร่ระบาดโควิด-19 (Hoscovid) ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจ (LogTime) 

จำนวนห้องพัก (LogRoom) เป็นตัวแปรควบคุม 

แสดงเป็นตัวแบบเพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 

โดย i คือ บริษัทที่ i-n, n=70 

โดย Perfi  = การกลับมาใช้บริการซ้ำหรือมากกว่า 1 ครั้ง เฉล่ียต่อเดือน 

 Prevcosti = การลงทุนในระบบการป้องกัน 

 Apprcosti = การลงทุนในระบบการประเมิน 

 Failcosti = การลงทุนในระบบความบกพร่องภายในและภายนอก 

 5Stari  = ระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว 

 4Stari  = ระดับมาตรฐานดาว 4 ดาว 

 3Stari  = ระดับมาตรฐานดาว 3 ดาว 

SHA+i  = ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

Hoscovidi = การเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวโรคโควิด-19 

Perfi= β0+β1PrevenCosti+β2ApprCost
i
+β3Failcosti +β45Stari + β54Stari+ β63Stari 

                                                + β7SHA+i +β8Hoscovidi+β9LogTimei+β10LogRoomi+εi 
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LogTimei = ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจ 

LogRoomi = จำนวนห้องพัก 

ตารางท่ี 14 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนป้องกนั ต้นทุนประเมิน และ
ต้นทุนความบกพร่องกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 จากตารางที่ 14 จากการวิเคราะห์ได้ค่า F-statistic = 4.605 และ ค่า p-value = 0.000  

แสดงให้เห็นว่าตัวแบบมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญ 

0.05 จากผลการทดสอบดังกล่าวระบุว่าตัวแปรอิสระ ได้แก่ ต้นทุนการป้องกัน (Prevcost) ต้นทุนการ

ประเมิน (Apprcost) ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก (Failcost) ระดับมาตรฐานดาว 5 

ดาว (5Star) ระดับมาตรฐานดาว 4 ดาว (4Star) ระดับมาตรฐานดาว 3 ดาว (3Star) การได้รับ

ตัวแปรอิสระ coefficient t-statistic p-value 

(ค่าคงที่) -4.936 -2.832 0.006 

การลงทุนในระบบการป้องกัน  -0.187 -0.439 0.663 

การลงทุนในระบบการประเมิน 1.194 3.255 0.002*** 

การลงทุนในระบบความ
บกพร่องภายในและภายนอก 

0.116 0.516 0.607 

ระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว 0.989 2.478 0.016** 

ระดับมาตรฐานดาว 4 ดาว 0.335 0.906 0.369 

ระดับมาตรฐานดาว 3 ดาว 0.548 1.440 0.155 

ได้รับมาตรฐานความปลอดภัย
ด้านสุขอนามัย 

0.732 1.913 0.061 

การเข้าร่วมเป็นสถานที่กักตัว
โรคโควิด-19 

1.237 3.358 0.001*** 

ระยะเวลาในการดำเนินงานของ
ธุรกิจ 

0.081 0.237 0.814 

จำนวนห้องพัก 0.922 3.076 0.003*** 

R2 Adjusted R2  F-statistic p-value 

0.438 0.343  4.605 0.000 

ระดับนัยสำคัญ  ***0.01 **0.05  

ตัวแปรตาม = ผลการดำเนินงาน (Perf) วัดจากอัตราการกลับมาใช้ซ้ำ 
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มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) การเข้าร่วมเป็นสถานที ่ก ักตัวโรคโควิด-19 

(Hoscovid) ระยะเวลาการดำเนินงาน (logtime) และจำนวนห้องพัก (logroom) สามารถอธิบายผล

การดำเนินงาน (Perf) ได้เท่ากับร้อยละ 34.4 (Adjusted R2 = 0.343) พบว่าการลงทุนในระบบ

ต้นทุนการประเมิน (Apprcost) จำนวนห้องพัก (logroom) และการเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวโรคโค

วิด-19 (Hoscovid) มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้ำ (Perf) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

 4.2.2 ผลการทดสอบสมมติฐานวิจัย 

 H1 : ต้นทุนการป้องกันมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 จากตารางที ่ 14 สามารถสรุปได้ว ่า การลงทุนในระบบการป้องกัน (Prevcost) ไม่มี

ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงาน (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β1) = -0.187 (t = -

0.439 , p-value = 0.663) ซึ่งค่า p-value มีค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 แสดงว่าต้นทุนการ

ป้องกันไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 H2 : ต้นทุนการประเมินมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 จากตารางที ่  14 สามารถสร ุปได้ว ่า การลงทุนในระบบการประเมิน (Apprcost ) 

ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ 

(β2) = 1.194 (t = 3.255 , p-value = 0.002) ซึ่งค่า p-value มีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 

แสดงว่าต้นทุนการประเมินมีผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 H3 : ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงาน

ของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 จากตารางที่ 14 สามารถสรุปได้ว่า การลงทุนในต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก 

(Failcost) ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที ่พัก (Perf) พบว่ามีค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β3) = 0.116 (t = 0.516 , p-value = 0.607) ซึ่งค่า p-value มีค่ามากกว่า

ระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 แสดงว่าต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกไม่มีความสัมพันธ์กับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 
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 4.2.3 วิเคราะห์ตัวแปรควบคุม 

 จากตารางท่ี 14 พบว่า ระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว (5Star) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β4) = 0.989 (t = 2.478 

, p-value = 0.016) ซึ่งค่า p-value มีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 แสดงว่าระดับมาตรฐาน

ดาว 5 ดาวมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

จากตารางท่ี 14 พบว่า การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) ไม่มี

ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

(β7) = 0.732 (t = 1.913 , p-value = 0.061) ซึ่งค่า p-value มีค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 

แสดงว่าการได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 จากตารางท่ี 14 พบว่า การเข้าร่วมเป็นสถานที ่ก ักตัวโรคโควิด-19 (HosCovid) มี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ (β8) = 1.237 (t = 3.358 , p-value = 0.001) ซึ ่งค่า p-value มีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยสำคัญที่ 0.05 แสดงว่าการเข้าร่วมเป็นสถานที่กักตัวโรคโควิด-19 มีความสัมพันธ์กับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

จากตารางท่ี 14 พบว่า ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจ (logTime) ไม่มีความสัมพันธ์

กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β9) = 0.081 (t 

= 0.237 , p-value = 0.814) ซึ่งค่า p-value มีค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 แสดงว่าระยะเวลา

ในการดำเนินงานของธุรกิจไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

จากตารางท่ี 14 พบว่า จำนวนห้องพัก (logRoom) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β10) = 0.922 (t = 3.076 

, p-value = 0.003) ซึ่งค่า p-value มีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 แสดงว่าจำนวนห้องพักมี

ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนคุณภาพได้แก่ ต้นทุนการป้องกัน ต้นทุน

การประเมิน และต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกกับผลการดำเนินงานของโรงแรมที ่พัก 

ผู ้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามโดยส่งทางไปรษณีย์ไปยังผู ้บริหารฝ่ายบัญชีหรือผู้ท่ี

เกี่ยวข้องของธุรกิจโรงแรมท่ีอยู่ในเครือของบริษัทท่ีมีรายช่ือในฐานข้อมูลตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศ

ไทย (SET)  

ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นโดยใช้สถิติพรรณนา แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าต่ำสุด 

ค่าสูงสุด และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Descriptive Statistics) และทดสอบสมมติฐานวิจัยโดยวิธีการ

วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ในการทดสอบสมมติฐานในการอธิบาย

ลักษณะของตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์ต่อตัวแปรตาม โดยมีระดับมาตรฐานดาวของโรงแรม 

มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย การเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวโรคโควิด-19 ระยะเวลาในการ

ดำเนินงานของธุรกิจ และจำนวนห้องพัก เป็นตัวแปรควบคุม สามารถนำผลท่ีได้จากการเก็บรวบรวม

ข้อมูลมาทำการวิเคราะห์และนำมาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และมีข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลผลการวิจัยสรุปประเด็นสำคัญ ดังนี้ 

 ข้อมูลส่วนทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างของการศึกษา 

ครั้งนี้ คือ70 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุการทำงานในองค์กร 1-5 ปี จำนวน 42 

คน คิดเป็นร้อยละ 60 และส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จำนวน 61 คน คิดเป็น

ร้อยละ 87.14 

ข้อมูลส่วนทั่วไปของธุรกิจโรงแรมที่พัก 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมท่ีพักส่วนใหญ่ต้ังอยู่ในภาคกลาง  

จำนวน 23 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 32.86 โรงแรมและที่พักส่วนใหญ่มีระดับมาตรฐานดาวอยู่ที่ระดับ 5 

ดาว จำนวน 27 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 38.57 ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) 

จำนวน 61 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 87.14 และมีโรงแรมที่พักได้เข้าร่วมเป็นสถานที่กักตัวโรคโควิด-19 

จำนวน 6 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 8.57 
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5.2 วิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 พบว่าการลงทุนในระบบการป้องกัน (Prevcost) ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงาน 

(Perf) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β1) = -0.187 (t = -0.439 , p-value = 0.663) ซึ่งค่า p-value มี

ค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญที่ 0.05  อธิบายได้ว่า ระดับของต้นทุนการป้องกันความเสียหายไม่มี

ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ 1 ที่ระบุว่า 

“ต้นทุนระบบการป้องกันความเสียหายมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงาน”   

 ต้นทุนการประเมิน (Apprcost) มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมท่ีพัก ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β2) = 1.194 (t = 3.255 , p-value = 0.002) อธิบายได้ว่า 

ระดับต้นทุนการประเมินและการตรวจสอบที่เพิ่มขึ้นทำให้ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก

เพิ่มขึ้น  จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยท่ี 2 ท่ีระบุว่า “ต้นทุนระบบการประเมินมีความสัมพันธ์เชิงบวก

กับผลการดำเนินงาน” สำหรับต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก (Failcost) ไม่มีความสัมพันธ์

กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก (Perf) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β3) = 0.116 (t = 

0.516 , p-value = 0.607) แสดงว่าต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอกไม่มีความสัมพันธ์กับ

ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ 3 ที่ระบุว่า “ต้นทุนความ

บกพร่องภายในและภายนอกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงาน” 

5.3 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรควบคุมในตัวแบบ 

 ระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว (5Star) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมท่ีพัก (Perf) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β4) = 0.989 (t = 2.478 , p-value = 0.016) แสดง

ว่าระดับมาตรฐานดาว 5 ดาวมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β7) = 0.732 (t = 1.913 

, p-value = 0.061) แสดงว่าการได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยไม่มีความสัมพันธก์ับ

ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 การเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวป้องกันการแพร่ะระบาดโควิด-19 (HosCovid) มีความสัมพันธ์

เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  

(β8) = 1.237 (t = 3.358 , p-value = 0.001) แสดงว่าการเข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวป้องกันการแพร่

ระบาดโควิดมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก ระยะเวลาในการดำเนินงาน
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ของธุรกิจ (logTime) ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก (Perf) พบว่ามีค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β9) = 0.081 (t = 0.237 , p-value = 0.814) แสดงว่าระยะเวลาในการ

ดำเนินงานของธุรกิจไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 จำนวนห้องพัก (LogRoom) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ี

พัก (Perf) พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β10) = 0.922 (t = 3.076 , p-value = 0.003) แสดง

ว่าจำนวนห้องพักมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

5.4 อภิปรายผลการวิจัย 

 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก 

โดยต้นทุนคุณภาพ ประกอบด้วย ต้นทุนด้านการป้องกัน (Prevcost) ไม่พบว่ามีความสัมพันธ์กับผล

การดำเนินงานหรือกล่าวได้ว่าต้นทุนในการป้องกันความเสียหายที่เพิ่มขึ้นไม่ทำให้ผลการดำเนินงาน

ของธุรกิจเพิ่มขึ้น เนื ่องจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจการให้บริการลูกค้าที่เข้ามารับบริการมีความ

คาดหวังในมาตรฐานการให้บริการ ความปลอดภัย และสิ่งอำนวยความสะดวกก่อนการเข้าพักโดย

มาตรฐานและส่ิงอำนวยความสะดวกดังกล่าวเป็นบริการท่ีธุรกิจโรงแรมจำเป็นต้องมี ดังนั้นการลงทุน

ป้องกันความเสียหายจึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและทำให้ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่าง

ต้นทุนในการป้องกันความเสียหายและผลการดำเนินงาน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ กัลยา 

วรรณสวัสดิ์ , อิสราภรณ์ ทนุผล, และ เนตรดาว ชัยเขต (2559) ทำการศึกษาเรื ่องความสัมพันธ์

ระหว่างต้นทุนคุณภาพกับผลการดำเนินงานขององค์กร ซึ่งผลการวิจัยพบว่า บริษัทที่มีการลงทุนใน

ต้นทุนคุณภาพด้านการป้องกันและต้นทุนด้านการประเมินสูงจะมีความคุ้มค่าจากการลงทุนในต้นทุน

คุณภาพสูงขึ้น 

 สำหรับต้นทุนการประเมิน (Apprcost) มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมท่ีพัก ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (β2) = 1.194 (t = 3.255 , p-value = 0.002) อธิบาย

ว่าต้นทุนการประเมินมีผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการ

วิจัย เนื่องจากต้นทุนการประเมินเป็นกระบวนการตรวจสอบคุณภาพและการวิเคราะห์หาสาเหตุของ

ปัญหากระบวนการให้บริการ ทำให้ทราบสาเหตุที่อาจทำให้เกิดความผิดพลาดในการให้บริการ โดย

ทำให้มีการทบทวนหรือปรับปรุงกระบวนการให้บริการท้ังหมดก่อนให้บริการกับลูกค้า และลดโอกาส

ที ่ลูกค้าจะได้ร ับการบริการที ่ไม่มีคุณภาพหรือลูกค้าจะได้ร ับการบริการที ่มีคุณภาพโดยไม่มี

ข้อบกพร่องใด จึงสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้และทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำ ซึ่งสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Farooq, Kirchain, Novoa, and Araujo (2017) พบว่าต้นทุนการประเมินเหมาะท่ี
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จะใช้เป็นกลยุทธ์เพื ่อบริหารต้นทุน เพื่อปรับปรุงคุณภาพและมีส่วนช่วยในการพัฒนาด้านต้นทุน

คุณภาพสำหรับการผลิตและบริการ และเป็นกลยุทธ์ในการช่วยจัดการวางแผนในการตัดสินใจใน

อนาคต เพื่อลดต้นทุนในการปรับปรุงคุณภาพการผลิตและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการผลิตและ

บริการในอนาคตขององค์กร เพื่อประเมินความถูกต้องของกรอบการทำงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Holota, Hrubec, Kotus, Holienčinová, and Čapošová (2016) พบว่าต้นทุนการประเมิน 

การตรวจ การวิเคราะห์ และการจำแนกต้นทุนในแต่ละกิจกรรมในองค์กรสามารถนำไปปรับปรุง

คุณภาพลดต้นทุนให้มีคุณภาพให้กับองค์กรได้และสามารถวิเคราะห์ต้นทุน บริหารต้นทุนให้มี

ประสิทธิภาพ มีกระบวนการดำเนินงาน ให้สอดคล้องกับสภาวะสภาพการแข่งขันของเศรษฐกิจใน

ปัจจุบัน ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย โกศล ดี

ศีลธรรม (2547) พบว่าธุรกิจโรงแรมที่พักส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับการลงทุนในระบบการประเมิน

คุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพของสินค้าและการให้บริการ เช่น พนักงานห้องอาหารต้องตรวจสอบ

เพื่อให้มั่นใจว่าอาหารที่ได้จัดทำขึ้นตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยมีการใช้แบบสอบถามเพื่อ

ประเมินความพึงพอใจในการรับบริการตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจนถึงวันออกจากโรงแรม มีการ

ติดตามและประเมินผล สรุปตัวเลขรายได้ ค่าใช้จ่าย อัตราการเข้าพัก อัตราค่าห้องพัก ตลอดจน

ปัญหาต่างๆท่ีเกิดขึ้นและวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อแก้ไขปัญหาท้ังในระยะส้ันและระยะยาว 

 ต้นทุนความบกพร่องภายในและภายนอก (Failcost) ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนท่ี

เกิดจากการแก้ไขความผิดพลาดหรือต้นทุนที่เกิดจากความบกพร่องในการให้บริการแก่ลูกค้ากับผล

การดำเนินงาน เนื่องจากการแก้ไขข้อผิดพลาดจากการให้บริการท่ีเกิดขึ้นได้รับการแก้ไข โดยลูกค้าได้

รับรู้ความผิดพลาดดังกล่าวก่อนการแก้ไขทำให้ลูกค้ายอมรับได้ โดยปัญหาข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นอาจ

เป็นข้อบกพร่องที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องรับการแก้ไขตามมาตรฐานการให้บริการจึงทำให้ไม่พบ

ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนเกิดจากการแก้ไขความผิดพลาดกับผลการดำเนินงาน ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ฐิฏิกานต์ สุริยะสาร (2560) กล่าวว่าต้นทุนความผิดพลาดภายในมีผลกระทบเชิงลบกับ

ความพึงพอใจของลูกค้า แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิฏิกานต์ สุริยะสาร (2560) ท่ีกล่าวว่าต้นทุน

ความผิดพลาดภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจโรงแรม 

 มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย (SHA+) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงาน 

( β7 =0.732; p-value = 0.061) แสดงว่าโรงแรมที่มีมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยไม่มี

ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงาน ลูกค้าไม่ได้ให้ความสำคัญต่อมาตรฐานความปลอดภัยด้าน

สุขอนามัยของโรงแรมโดยให้ความสำคัญต่อสิ ่งอำนวยความสะดวกในการเข้าพัก ทำให้ผลการ
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ดำเนินงานระหว่างโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยและสุขอนามัยไม่แตกต่างจากโรงแรมท่ี

ไม่ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยและสุขอนามัย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุเมธ กมลศิริวัฒน์ , 

และ บุษรา โพวาทอง (2564) การได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยอาจไม่ส่งผลโดยตรง 

แต่มีผลทางอ้อมต่อการรับรู้จากสาธารณะและเพิ่มความมั่นใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของ

ลูกค้า ทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต 

 ระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว (5star) มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ี

พัก (β4 =0.989; p-value = 0.016)  แสดงว่าระดับมาตรฐานดาว 5 ดาว มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ

ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก โรงแรมมาตรฐานระดับ 5 ดาว เป็นโรงแรมท่ีมีการตกแต่งท่ี

สวยงามทั้งภายในและภายนอก พร้อมกับมีสิ ่งอำนวยความสะดวกที ่ครบถ้วน โดยมีระบบการ

ตรวจเช็คความปลอดภัยและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย ย่อมสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าและทำให้ลูกค้า

กลับมาใช้ซ้ำมากกว่าโรงแรมท่ีไม่ได้รับมาตรฐานระดับ 5 ดาว  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ โศภิษฐา 

เต็มรัตน์ (2561) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ้ำในโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 การเข้าร่วมเป็นสถานที่กักตัวโรคโควิด-19 มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมท่ีพัก พบว่ามี p-value = 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 แสดงว่าการเข้าร่วม

เป็นสถานที่กักตัวโรคโควิด-19 มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมที่พัก ในช่วง

สถานการณ์โรคโควิด-19 ได้มีลูกค้าบางกลุ่มเข้ามาใช้บริการเพื่อเป็นสถานที่กักตัวตามมาตรการของ

รัฐบาลและลูกค้ากลุ่มนี้จึงมีความพึงพอใจต่อโรงแรมท่ีเข้าร่วมเป็นสถานกักตัวที่อำนวยความสะดวกใน

ช่วงเวลาที่มีความขาดแคลนโรงแรมและที่พัก ทั้งนี้โรงแรมที่เข้าร่วมเป็นสถานกักตัวดังกล่าวย่อมมี

ระบบการอำนวยความสะดวกและความปลอดภัยท่ีดี ทำให้หลังจากสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-

19 ลดลง จึงมีการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วุทธิชัย ลิ้มอรุโณทัย, 

อภิชญา พิภวากร, และ วชิราภรณ์ จ ีระว ่องวิทย์  (2565) กล่าวว่า การปรับโรงแรมให้เป็น

สถานพยาบาลชั่วคราว มีความพร้อมด้านสถานที่และบุคลากรสามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ ทำให้มีผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้ซ้ำ สำหรับปัจจัยจำนวนห้องพัก (logRoom) มี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก พบว่ามีค่า p-value = 0.003 มีค่า

น้อยกว่าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 แสดงว่าจำนวนห้องพักมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมที่พัก โรงแรมที่มีห้องพักจำนวนมากหรือห้องพักเพียงต่อลูกค้าจำนวนมาก ทำให้ลูกค้าเดิมมี

โอกาสจะกลับมาใช้บริการซ้ำมากกว่าโรงแรมที่มีจำนวนห้องพักน้อย ซึ่งสอดคล้องกับงายวิจัยของ 

ประกายแก้ว วงศ์ขัติย์ (2555) กล่าวว่า ธุรกิจขนาดใหญ่มีการให้บริการที่สามารถตอบสนองความ
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ต้องการของลูกค้าได้หลายรูปแบบ เมื่อเทียบกับธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก สำหรับปัจจัย

ระยะเวลาการดำเนินงานของธุรกิจ (logTime) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมที่พัก พบว่ามีค่า p-value = 0.814 มีค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 แสดงว่าระยะเวลา

การดำเนินงานของธุรกิจไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก ซึ่งไม่สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ พัชรินทร์ ภัทรวานิชานนท์ (2553) กล่าวว่า ระยะเวลาในการดำเนินกิจการท่ีนานจะ

ส่งผลต่อการดำเนินงานด้วย 

 จากข้างต้นสรุปได้ว่า แนวคิดต้นทุนคุณภาพที่ใช้ในธุรกิจโรงแรมที่พัก ต้นทุนการประเมิน 

(Apprcost) ของธุรกิจโรงแรมจะช่วยทำให้ทราบปัญหาท่ีอาจทำให้เกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่

ลูกค้า ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ้ำเพิ่มขึ้น อย่างไรก็ตาม โรงแรมที่เข้าเป็น

สถานกักตัวเพื่อป้องกันการแพร่ระบาดโรคโควิด-19 (HosCovid)  ทำให้ลูกค้าท่ีใช้บริการมีความมั่นใจ

ในการให้บริการของโรงแรมในสถานการณ์วิกฤต จำนวนห้องพักของโรงแรม (logRoom) ที่แตกต่าง

กันก็ทำให้การกลับมาใช้บริการซ้ำแตกต่างกัน โดยโรงแรมที่มีจำนวนห้องพักมากทำให้มีอัตราการ

กลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้ามากกว่าโรงแรมท่ีมีจำนวนห้องพักน้อย 

5.5 ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังต่อไปและประโยชน์ของการวิจัย 

 1. ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังต่อไป 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกัน ต้นทุนการประเมินและ

ต้นทุนความบกพร่องกับผลการดำเนินงาน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ดังนั้นในการวิจัย

ครั้งต่อไปควรศึกษาการลงทุนในระบบต้นทุนคุณภาพและผลการดำเนินงานทางการเงิน หรือเปล่ียน

การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นการถามแบบเชิงลึก เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อไป 

 2. ประโยชน์ของการวิจัย 

 จากการวิจัยครั้งนี้ แสดงให้เห็นว่าการที่โรงแรมมีการลงทุนในระบบต้นทุนการ

ประเมินการให้บริการสูง จะทำให้มีผลต่อการกลับมาใช้ซ้ำของลูกค้า ถ้าหากโรงแรมใดท่ีต้องการเพิ่ม

อัตราการกลับมาใช้ซ้ำของลูกค้าควรมีการลงทุนในระบบต้นทุนการประเมินการให้บริการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการป้องกันและการประเมินคุณภาพ ต้นทุนความบกพร่องและ 

ผลการดำเนินงาน ในธุรกิจโรงแรมท่ีพัก 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย / ลงในข้อที่ทา่นเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

1.1   ตำแหน่งงาน (โปรดระบุ) …………………………………………………… 

1.2   อายุงานในโรงแรม 

 [] น้อยกว่า 1 ปี    [] 1-5 ปี 

 [] 6-10 ปี     [] มากกว่า 10 ปี 

1.3 ระดับการศึกษา 

[] อนุปริญญา    [] ปริญญาตร ี

[] ปริญญาโท    [] ปริญญาเอก 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทัว่ไปของโรงแรมและที่พัก 

คำชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย / ลงในข้อที่ทา่นเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

2.1 ท่ีต้ังโรงแรม (จังหวัด) ……………………………………………………… 

2.2 ระยะเวลาในการดำเนินงานของธุรกิจต้ังแต่เปิดกิจการ (โปรดระบ)ุ…………....…… ปี 

2.3 จำนวนพนักงาน (โปรดระบุโดยประมาณ) ………………………………………………….... คน 

2.4 จำนวนห้องพักของโรงแรม (โปรดระบุโดยประมาณ) …………………………….. ห้อง 
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2.5 ระดับมาตรฐานดาวของโรงแรม 

 [] น้อยกว่าหรือเท่ากับ 2 ดาว  [] ระดับ 3 ดาว 

 [] ระดับ 4 ดาว    [] ระดับ 5 ดาว 

2.6 โรงแรมได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย ( SHA + ) 

 [] ได้รับ SHA +    [] ยังไม่ได้รับ SHA + 

2.7 โรงแรมได้เข้าร่วมเป็นสถานท่ีกักตัวในช่วงโรคระบาดโควิด-19 

 [] เป็น     [] ไม่เป็น 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารต้นทุนคุณภาพ  

คำชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย / ในรายการต่อไปน้ี 

ให้ท่านระบุส่ิงท่ีเกิดขึ้นในองค์กรของท่าน กำหนดค่าระดับความคิดเห็น ดังนี้ 

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  5  
 ระดับความคิดเห็นมาก   4  
 ระดับความคิดเห็นปานกลาง  3  
 ระดับความคิดเห็นน้อย   2   
 ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด  1  
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3.1 การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนการ
ป้องกันความเสียหาย 

5  
มากท่ีสุด 

4 
มาก  

3 
ปานกลาง 

2  
น้อย 

1 
น้อยที่สุด  

1. มีการออกแบบกระบวนการทำงานทุกขั้นตอน
ตรงตามมาตรฐานและข้อกำหนดของการ
ดำเนินงานโรงแรมไว้ล่วงหน้า 

     

2. มีการวางแผนกระบวนการทำงานทุกขั้นตอน
ตรงตามมาตรฐานและข้อกำหนดของการ
ดำเนินงานโรงแรมไว้ล่วงหน้า  

     

3. มีการกำหนดแผนการป้องกันการเกิดปัญหา
ระหว่างการให้บริการโดยกำหนดแผนการ
ส่งเสริมและสนับสนุนการอบรมให้ความรู้
พนักงานไว้ล่วงหน้าเพื่อเพิ่มทักษะและความ
ชำนาญอย่างต่อเน่ืองและสม่ำเสมอ 

     

4. มีการกำหนดแผนการซ่อมบำรุง ปรับปรุง และ
เปลี่ยนแปลง อุปกรณ์และสถานที ่ไว้ล่วงหน้า
ไว้อย่างชัดเจน (เช่น เป็นรายสัปดาห์)  

     

5. ธุรกิจมีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้รับจ้าง

ให ้

บริการไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 

     

6. มีการกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้จัดส่งวัตถุดิบ
ไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 

     

7. มีการกำหนดระบบการติดตามงานใน
กระบวนการของการให้บริการแก่ลูกค้าทุก
ขั้นตอน  

     

8. มีการแจ้งพนักงานทราบก่อนการทำงานว่ามี
การติดตามและตรวจสอบงานในกระบวนการ
ของการให้บริการแก่ลูกค้าทุกขั้นตอน 

     

9. มีระบบการรายงานปัญหาในกระบวนการ
ให้บริการประจำวัน 

     

10. มีการใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการตรวจสอบ
คุณภาพของกระบวนการที่เก่ียวข้องกับการ
ให้บริการทุกขั้นตอนอย่างเป็นระบบ เช่น การ
ติดกล้องวงจรปิด การติดสัญญานเตือนภัย  
เป็นต้น 

     

11. มีการกำหนดให้มีช่องทางแสดงความคิดเห็น
ของลูกค้าไวห้ลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็นในห้องพัก ช่องทางสื่อออนไลน์ 
เป็นต้น 

     

 



  56 

3.2 การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านการประเมิน
ระบบการให้บริการ 

5  
มากท่ีสุด 

4 
มาก 

3  
ปานกลาง 

2  
น้อย 

1 
น้อยที่สุด  

1. มีการตรวจสอบการให้บริการระหว่างการ
ให้บริการโดยหัวหน้างานทุกกระบวนการ 

     

2. มีการนำรายงานการดำเนินงานของทุกฝ่าย
งานมาสรุปเพื่อพิจารณาพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการดำเนินงานในอนาคตอย่าง
สม่ำเสมอ  

     

3. มีการนำรายงานการดำเนินงานของพนักงาน
ทุกคนมาสรุปเพื่อพิจารณาพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานในอนาคต
อย่างสม่ำเสมอ  

     

4. มีการนำรายงานการซ่อมบำรุง และตรวจสอบ
อุปกรณ์ อาคารสถานที่มาสรุปเพื่อพิจารณา
พัฒนาและปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานใน
อนาคตอย่างสม่ำเสมอ 

     

 

 

 

3.3 การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความ
บกพร่องภายในและความผิดพลาดภายนอก 

5  
มากท่ีสุด 

4 
มาก  

3 
  ปานกลาง 

2  
น้อย 

1 
น้อยที่สุด  

1. มีการตรวจสอบก่อนให้บริการและพบว่า
อาจจะเกิดการให้บริการที่ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานหรือตรงตามข้อกำหนด และได้
ดำเนินการแก้ไขก่อนให้บริการลูกค้า เช่น 
พบว่าอุปกรณ์ในห้องพักบางรายการชำรุด 

     

2. มีการปรับเปลี่ยนการให้บริการบางรายการที่
พบว่าหากให้บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจกับ
ลูกค้า เช่น เปลี่ยนห้องพักใหท้ี่มีราคาสูง
กว่าเดิม เน่ืองจากห้องที่ลูกค้าจอง 
อยู่ในสภาพไม่พร้อมใหบ้ริการตามมาตรฐาน
ของโรงแรม 

     

3. มีการปรับเปลี่ยนสินค้าหรือวัสดุก่อนการ
ให้บริการกับลูกค้าเน่ืองจากพบความผิดพลาด
ในสินค้าหรือวัสดุ  

     

4. มีการซ่อมแซมอุปกรณ์ที่พบความผิดพลาด
ก่อนการให้บริการแก่ลูกค้า 
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3.3 การบริหารต้นทุนคุณภาพด้านต้นทุนความ
บกพร่องภายในและความผิดพลาดภายนอก 

5  
มากท่ีสุด 

4 
มาก  

3 
  ปานกลาง 

2  
น้อย 

1 
น้อยที่สุด  

5. เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบการให้บริการที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐานหรือตรงตามข้อกำหนด 
และได้ดำเนินการแก้ไข เช่น ลูกค้าแจ้งว่า
อุปกรณ์ในห้องพักบางรายการชำรุด 

     

6. เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่า ลูกค้าไม่พงึพอใจ
โดยมีการปรับเปลี่ยนการให้บริการบางรายการ 
เช่น ลูกค้าขอเปลี่ยนห้องพักเน่ืองจากห้องที่
ลูกค้าจองอยู่ในสภาพไมพ่ร้อมให้บริการตาม
มาตรฐานของโรงแรม 

     

7. เมื่อให้บริการแก่ลูกค้า พบว่า มคีวามผิดพลาด
ในสินค้าหรือวัสดุจึงมีการปรับเปลี่ยนสินค้า
หรือวัสดุให้แก่ลูกค้า 

     

 

ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับผลการดำเนินของธุรกิจ 

คำชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย / ในรายการต่อไปน้ี 

ให้ท่านแสดงความคิดเห็นต่อสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในองค์กรของท่าน ดังนี้ 
1. โดยปกติของโรงแรมลูกค้าท่ีมาใช้บริการซ้ำหรือมากกว่า 1 ครั้ง เฉล่ียต่อเดือน  

            []  (1)  ไม่เกิน 5%    ของลูกค้าท้ังหมด   

  []  (2)  มากกว่า 5 % - 10 %   ของลูกค้าท้ังหมด   

  []  (3)  มากกว่า 10% - 15 %   ของลูกค้าท้ังหมด  

   []  (4)  มากกว่า 15% - 20 %   ของลูกค้าท้ังหมด   

  []  (5)  มากกว่า 20%    ของลูกค้าท้ังหมด   

 

 

“ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงในการอนุเคราะห์กรอกแบบสอบถาม” 

 

 



 

ประว ัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ชนิษฐา สนหลี 
วัน เดือน ปี เกิด 25 มิถุนายน 2540 
สถานที่เกิด นครปฐม 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2562 สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี หลักสูตรเศรษฐศาสตร์บัณฑิต 

คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์   
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