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บทคัดย่อ (Abstract) 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีข้ึนเพื่อการศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง

พอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลกรุงเทพ  ด้านการบ ริการอาห ารและ เค ร่ือง ด่ืมของโร งแรมระดับ  4-5 ดาว  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม จ านวน 150 
คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามโดยการเก็บขอ้มูลวิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple 
Random Sampling)  ท่ีประกอบด้วยข้อมูลพื้นฐานผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของ
สถานประกอบการดา้นการโรงแรม  ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประเมินค่า 

การวิเคราะห์ทางสถิติแบบเชิงพรรณนาค่าร้อยละ  (Percentage)  ค่าเฉล่ีย  (Mean)  และค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) และทดสอบสถิติเปรียบเทียบแบบไควส์แควร์  (Chi 
Squares) 

ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 



  

1. การศึกษาระดบัความคาดหวงั พบวา่ ในภาพรวม ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้เชิง 

ทฤษฏี ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ดา้นการใชภ้าษา ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ดา้น

คุณธรรม จริยธรรม มีความเหมาะสมในระดบัมาก  
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ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม 

ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พบวา่ ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและ

ระดบัความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์อง

บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
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ABSTRACT 
 

The purpose of the research was to investigate and to compare the expectations and 
satisfaction of four and five-star hotel stakeholders with what was believed to be the desired traits 
of hospitality graduates from Rajamangala University of Technology Krungthep. The traits were 
those in food and beverage services. The research participants were 150 randomly selected 
managers responsible for food and beverage services in hotels. The data was collected using 
questionnaires that requested demographic information and included a set of questions using a 
formal rating scale. The questions were designed to reflect the managers’ expectations and 
satisfaction with the desired traits. The traits were put into six categories: 1) personality, 2) 
theoretical knowledge, 3) practical knowledge and skills, 4) language ability, 5) work attitudes, 
and 6) morals and ethics. In order to analyze the data, descriptive statistics including percentage, 
mean, standard deviation and the chi-square test were used.  

The results of this study are indicated as follows: 
1. The study of expectation levels among staff in the hospitality industry revealed that, in 

general terms, factors such as personality, theoretical knowledge, job and functional area 
knowledge, language skills, attitudes toward working in the hospitality industry, and 
morality and ethics were at a very satisfactory level. 

2. The study of satisfaction levels among staff in the hospitality industry also indicated that, 

in overall terms, personality, theoretical knowledge, job and functional area knowledge, 



language skills, attitudes toward working in the hospitality industry, and morality and 

ethics were at a very satisfactory level. 

3. The results of a comparison between the expectation and satisfaction levels of Food and 

Beverage (F&B) managers with regard to the desired characteristics of Hotel major 

students showed a significant difference of 0.05, in all aspects. 
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บทที ่1 

บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 ปัจจุบันประเทศสมาชิกอาเซียน รวม 10 ประเทศได้แก่ ไทย พม่า มาเลเซีย 

อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ เวียดนาม ลาว กัมพูชา บรูไน มีการจดัตั้ งประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (ASEAN Economic Community หรือ AEC ) และก าหนดให้ภายในปี 2558 ให้อาเซียนมี

การเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ การลงทุน แรงงานฝีมือ อยา่งเสรี และเงินทุนท่ีเสรีข้ึน ต่อมาในปี 2550 

อาเซียนไดจ้ดัท าพิมพเ์ขียวเพื่อจดัตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC Blueprint) เป็นแผนบูรณา

การงานด้านเศรษฐกิจให้เห็นภาพรวมในการมุ่งไปสู่ AEC ซ่ึงประกอบด้วยแผนงานเศรษฐกิจใน

ดา้นต่าง ๆ พร้อมกรอบระยะเวลาท่ีชัดเจนในการด าเนินมาตรการต่าง ๆ จนบรรลุเป้าหมายในปี 

2558 การเปล่ียนแปลงท่ีจะเห็นไดช้ดั ๆ ใน AEC ท่ีเก่ียวกบัประเทศไทย คือ ไทยจะเป็นศูนยก์ลาง

การท่องเท่ียว และการบิน เพราะอยู่กลาง ASEAN และไทยอาจจะเด่นในเร่ือง การจดัการประชุม

ต่าง ๆ การแสดงนิทรรศการ ศูนยก์ระจายสินคา้ การคมนาคมอีกดว้ย และการบริการดา้นการแพทย์

และสุขภาพจะเติบโตอย่างมากเช่นกันเพราะ จะผสมผสานส่งเสริมกันกับอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียว นอกจากน้ี จุดแข็ง จุดอ่อนเบ้ืองต้นของประเทศต่าง ๆ ใน AEC ประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน พบว่า ประเทศไทย มีจุดแข็งประการหน่ึงคือ  มีแรงงานจ านวนมาก แต่มีจุดอ่อน  คือ 

แรงงานส่วนใหญ่ยงัขาดทกัษะ และยงัไม่มีมาตรฐานอาชีพท่ีก าหนดเป็นมาตรฐานระดบัสากล   

(องคค์วามรู้ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน.2555: ออนไลน์)  

  จากประเด็นจุดแข็งของไทยท่ีมีแรงงานจ านวนมาก นบัเป็นขอ้ดีท่ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมาย

ของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท่ีกล่าววา่ภายในปี 2558 อาเซียนจะมีการเคล่ือนยา้ย แรงงานฝีมือ

อยา่งเสรี แต่จุดอ่อนคือแรงงานส่วนใหญ่ยงัขาดทกัษะ ซ่ึงเป็นปัญหาในดา้นการแข่งขนักบัแรงงาน

จากชาติต่าง ๆ ในประชาคมอาเซียนและประชาคมโลก  การเตรียมความพร้อมของแรงงานจึงเป็น

เร่ืองส าคญั  เพื่อรองรับกบัความตอ้งการของประชาคมโลกและประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  คือ 

การพฒันาสมรรถนะคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคใ์หไ้ดม้าตรฐานเพื่อเขา้สู่แรงงานโลก 
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ใน AEC ไดก้ล่าวถึงจุดเด่นต่าง ๆ ในแต่ละประเทศ ส าหรับประเทศไทย   ไดแ้ก่ สาขาการ

ท่องเท่ียว และสาขาการบิน  นอกจากน้ีไทยยงัตั้งเป้าท่ีจะเป็นศูนยก์ลางอาเซียนในหลายดา้น อาทิ 

ศูนยก์ลางโลจิสติกส์ และศูนยก์ลางการท่องเท่ียว (องค์ความรู้ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน.2555: 

ออนไลน์) ฉะนั้นในภาคอุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Tourism Industry) ซ่ึงประกอบด้วยธุรกิจหลาย

ประเภท  การซ้ือบริการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ถือไดว้า่เป็น การส่งสินคา้ออกท่ีมองไม่

เห็นด้วยสายตา (Invisible Export) เพราะเป็นการซ้ือด้วยเงินตราต่างประเทศ การผลิตสินค้า คือ 

บริการต่าง ๆ ท่ีนักท่องเท่ียวซ้ือก็จะตอ้งมีการลงทุน ซ่ึงผลประโยชน์จะตกอยู่ในประเทศและจะ

ช่วยให้เกิดงานอาชีพอีกหลายแขนง เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ นอกจากน้ีทางดา้นสังคม  การ

ท่องเท่ียวเป็นการพกัผ่อน  พร้อมกบัการไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจในวฒันธรรมท่ีผิดแผกแตกต่าง

ออกไป จากสถิติของกรมการท่องเท่ียว (2556) พบวา่ นกัท่องเท่ียวปี 2556 มีจ านวน 26,735,583 คน 

ขยายตัวร้อยละ 19.60 เม่ือเทียบกับปีท่ีผ่านมา จากการเติบโตอย่างต่อเน่ืองของนักท่องเท่ียว

โดยเฉพาะในช่วงมกราคม – กนัยายน ท่ีขยายตวัถึงร้อยละ 23 ทั้งน้ีนกัท่องเท่ียวจีนเป็นตลาดท่ีมีการ

ขยายตัวสูงสุดร้อยละ 93 เป็นอันดับท่ี  1 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีท่ีผ่านมา นักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติ เดือนมกราคม 2557มีจ าานวน 2,319,821คน เพิ่มข้ึน 1,374คน หรือคิดเป็นร้อยละ 0.06 

จากช่วงเวลาเดียวกันของปีท่ีผ่านมา โดยภูมิภาคท่ีนักท่องเท่ียวขยายตวัสูงสุด คือ แอฟริกา (+

25.04%) รองลงมาไดแ้ก่ ยุโรป (+9.07%) และอเมริกา (+7.23%) ตามล าดบั โดยนกัท่องเท่ียวตลาด

หลกัท่ีขยายตวัสูง ไดแ้ก่ รัสเซีย (+22.82%)  สหราชอาณาจกัร (+10.69%) และอเมริกา (+5.15%) 

ส่วนสถานการณ์การท่องเท่ียวในปี 2557 คาดว่าจะมีจ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางเข้า

ประเทศไทยสูงถึง 30.27ลา้นคน ขยายตวั 13.29% โดยจะมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเขา้ประเทศคิด

เป็นจ านวนเงิน 1.344ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึน 15.1% จากปี2556  (กระทรวงการท่องเท่ียวและการ

กีฬา.2557: ออนไลน์)  

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีบทบาทในการสร้างงาน สร้างอาชีพอยา่งมากมายและกวา้งขวาง 

เน่ืองจากเป็น อุตสาหกรรมบริการท่ีตอ้งใช้คนท าหน้าท่ีบริการ โดยเฉพาะในธุรกิจทางตรง เช่น 

โรงแรม ภตัตาคาร บริษทัน าเท่ียว ฯลฯ  งานในโรงแรมมีหลายดา้น  เช่น การบริการในห้องอาหาร

ของโรงแรม จดัเป็นงานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ การบริการท่ีมีคุณภาพ (Total Quality Service) เป็นส่ิง

ท่ีจ  าเป็นอยา่งมาก  การให้บริการท่ีดีจะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั โดยเร่ิมจากการมีทศันคติหรือมี
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จิตส านึกท่ีดีในการบริการท่ีดี และรวมกบัการมีบุคลิกลกัษณะ ท่าทาง บุคลิกภาพท่ีดี มีความอ่อน

น้อม สุภาพ มีไมตรีจิตท่ีดี ซ่ึงเรียกว่า  “มาตรฐานการบริการ” นอกจากน้ีพนกังานบริการจะตอ้งมี

ความรู้เก่ียวกบัรูปแบบการบริการและวิธีการบริการเพื่อจะสามารถปฏิบติัไดถู้กตอ้ง ตามรูปแบบ

มาตรฐาน เร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับลูกคา้จนกระทัง่ส่งลูกคา้ ทั้งน้ีพนักงานบริการควรฝึกปฏิบติัให้

ถูกตอ้งจนช านาญจะสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างดีเยี่ยม และลูกคา้ได้รับความพึงพอใจ แต่

มาตรฐานของแต่ละโรงแรมไม่เหมือนกัน นักศึกษาต้องน าความรู้ท่ีได้รับไปปรับใช้ให้เข้ากับ

โรงแรมเม่ือเขา้ไปฝึกงานหรือท างานในอาชีพ  แต่ถา้สถานศึกษาไดห้าขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ี

พึงประสงค์และเป็นมาตรฐานสากลของพนกังานฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจากผูจ้ดัการฝ่าย

อาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดับ  4-5 ดาว แล้วสามารถน ามาปรับใช้กับเน้ือหาวิชาใน

หลกัสูตรและพฒันาหลกัสูตรเพื่อให้สอดคลอ้งกบัคุณวุฒิวิชาชีพ (Vocational Qualifications) ท่ีได้

มาตรฐานสากล ซ่ึงในอนาคตอนัใกล ้การจบเพียงไดวุ้ฒิปริญญาตรี ถา้แข่งขนักบัคนต่างชาติท่ีมี

ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ การเขา้ท างานในโรงแรมจะต้องสอบเทียบเพื่อให้ได้ใบรับรองคุณวุฒิ

วิชาชีพ การจดัการเรียนการสอนวิชาชีพตามแนวมาตรฐานอาชีพ จึงเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการผลิต

ก าลงัคนออกสู่ตลาดแรงงาน เน่ืองจากมาตรฐานอาชีพเป็นส่ิงท่ีสถานประกอบการยึดเป็นหลกัการ

ปฏิบติังาน หากสถานศึกษาสามารถผลิตแรงงานไดต้รงกบัความตอ้งการของสถานประกอบการ

แลว้ การจดัการเรียนการสอนดา้นอาชีวศึกษาก็ถือว่าประสบผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ท่ีมุ่งผลิต

ก าลังคนเพื่อสนองต่อความต้องการของกลุ่มอาชีพ จาก ข้อมูลภาวะการมีงานท าของบัณฑิต

ประจ าปี 2553 สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพมีจ านวนผูส้ าเร็จ

การศึกษา 98 คน มีงานท า 90 คน  คิดเป็นร้อยละ 91 (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 25 เมษายน 2555) 

นอกจากน้ีปัญหาของแรงงานในดา้นความสามารถและการไดรั้บการศึกษา พบวา่จากการ

รวบรวมขอ้มูลคุณวุฒิวิชาชีพของไทยในประเด็นสถานการณ์แรงงานของประเทศไทย พบวา่ ขีด

ความสามารถในการแข่งขันต ่า  แรงงานได้รับการศึกษาเฉล่ียประมาณ 8 ปี ขาดการก าหนด

มาตรฐานก าลงัคนของชาติ  (National  Benchmarking ) และการเช่ือมโยงระบบการศึกษากบัระบบ

การท างาน โดยเสนอทางแกไ้ขทางหน่ึง คือการพฒันาคุณวุฒิวิชาชีพไทย เป็นคุณวุฒิใหม่เพิ่มไป

จากคุณวุฒิเดิม 2 สาย คือ สายสามญัและสายอาชีพในระบบ ซ่ึงทั้ง 2 สาย เป็นเพียงเน้นความรู้ แต่

ไม่สามารถบอกวา่ท าอะไรได ้(ชนะ กสิภาร์ , 2546) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการเติบโตของธุรกิจทางดา้น
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อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ียงัตอ้งการแรงงานดา้นความรู้ ดา้นทกัษะและดา้นคุณธรรม จริยธรรม

เป็นจ านวนมาก ท าให้สถาบนัการศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชนตระหนักถึงปัญหาดงักล่าว จึงเปิด

สอนทางดา้นการโรงแรมอยา่งแพร่หลายตั้งแต่อดีต ปัจจุบนั และในอนาคต แต่เป้าหมายของแต่ละ

สถาบนัในการจดัการเรียนการสอนไม่เหมือนกนั บางสถาบนัเน้นภาคทฤษฎีทางดา้นการจดัการ

มากกวา่การมุ่งการฝึกทกัษะจนเป็นสมรรถนะท่ีใชเ้ป็นมาตรฐานอาชีพระดบัสากลเดียวกนัได ้

อน่ึงผูว้ิจยัเป็นอาจารยผ์ูส้อนสาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

ซ่ึงเป็นหน่ึงในผูท่ี้ผลิตบุคลากรด้านน้ีออกสู่ตลาดแรงงาน ได้มองเห็นแนวโน้มและสถานการณ์

ดงักล่าว จึงเกิดความสนใจ ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง

พอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ ในโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อน าขอ้มูลในงานวจิยัมาพฒันา

หลกัสูตรให้เกิดกระบวนการท่ีเกิดการเรียนจริง รู้จริง และท าไดจ้ริงทั้งยงัเป็นขอ้มูลก าหนดเป็น

รายการสมรรถนะประกอบตามมาตรฐานอาชีพสากลก าหนดและเพื่อรองรับตลาดแรงงาน เม่ือ

ประชาคมอาเซียนเข้ามีบทบาท ในปี 2558 และยงัสามารถน าผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดจากการพฒันา

ปรับปรุงแลว้ไปเผยแพร่ เพื่อใหมี้มาตรฐานเดียวกนัในสาขาอาชีพโรงแรมและเป็นมาตรฐานสากล 
 

วตัถุประสงค์ของโครงกำรวจัิย 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและ 

เคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่าย 
บริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคแ์ละเป็น 
มาตรฐานสากลของบณัฑิต สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. เป็นแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการ 
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อาหารและเคร่ืองด่ืม 

2. เป็นแนวทางในการพฒันาหลกัสูตรในภาคทฤษฏีและปฏิบติัดา้นการโรงแรมใหต้รง 
กบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการดา้นการโรงแรม 

3. เป็นขอ้มูลและแนวทางแก่ผูท่ี้ก าลงัจะส าเร็จการศึกษาในการเตรียมตวัเขา้สู่ 
ตลาดแรงงาน 

ขอบเขตของโครงกำรวจัิย 

 การวิจัยคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยต้องการศึกษาระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจต่อ

คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม

ของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อหาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง

พอใจของผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิต สาขาการ

โรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  โดยแบ่งขอบเขตการวจิยัออกเป็นแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นเน้ือหา ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจในคุณลกัษณะของ 
ผูป้ฏิบติังาน ในห้องอาหารของโรงแรม โดยแบ่งออกเป็น 6 ด้านไดแ้ก่ 1.ดา้นบุคลิกภาพ 2. ด้าน
ความรู้ในเชิงทฤษฎี 3. ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 4. ดา้นการใช้ภาษาองักฤษ 5. ดา้น
ทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม 6. ด้านคุณธรรมจริยธรรม (กิติภูมิ นิลจนัทร์, 2555: 5), (ปนิดา เน่ือง
พะนอม, 2549: 51–59) 
 2.กกดา้นประชากร ในการศึกษาคร้ังน้ีมีการก าหนดประชากรคือ ผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและ

เคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Manager) ของโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 3.กกระยะเวลาท่ีท าการศึกษาวิจยัโดยเร่ิมท าการศึกษาตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2556 ถึง

เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 

 4.ก ขอบเขตพื้นท่ีในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษาเฉพาะโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
 

  ตัวแปรต้น            ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
  
 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพก1กกแสดงกรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

 

1. ลกัษณะพื้นฐาน 
1.1   เพศ 
1.2   อาย ุ
1.3   ระดบัการศึกษา 
1.4   ต  าแหน่งงาน 
 

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูจ้ดัการ

แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ต่อ

คุณลกัษณะของบณัฑิต สาขาการโรงแรม 

1. ดา้นบุคลิกภาพ 
2. ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี 
3. ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
4. ดา้นการใชภ้าษาองักฤษ 
5. ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม 
6. ดา้นคุณธรรมจริยธรรม 
 

 

 

 

 

 

 

2.กกระยะเวลาการปฏิบติังาน 

 

3. ระดบัมาตรฐานของโรงแรม 
 3.1  โรงแรม 4 ดาว 
 3.2  โรงแรม 5 ดาว 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ควำมคำดหวัง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัความ

คาดคะเน หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่ควรจะมี ควรจะเป็น ควรจะเกิดข้ึน หรือวา่

ควรจะเปล่ียนแปลงตามความจ าเป็น บุคคลรับรู้ความเป็นไปได้ว่าหากมีความพยายาม (Effort) 

เพิ่มข้ึน จะน าไปสู่ผลงาน (Performance) ท่ีดีข้ึน 

 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ส่ิง ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบัลกัษณะของงาน ปัจจยั

เหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การยกยอ่ง ลกัษณะงาน ความรับผืดชอบ 

และความก้าวหน้า เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยู่ต  ่ากว่า จะท าให้เกิดความไม่พอใจงานท่ีท า ถา้หากงานให้

ความกา้วหน้า ความทา้ทา้ย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยกย่องแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวก

เขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก 

 ผู้จัดกำรแผนกบริกำรอำหำรและเคร่ืองดื่ม หมายถึง พนกังานซ่ึงท างานในแผนกบริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ซ่ึงด ารงต าแหน่งผูจ้ดัการ (Manager)  

 บัณฑิตสำขำกำรโรงแรม หมายถึง ผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจากสาขาการ

โรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพซ่ึงเป็นสาขาท่ีเปิดให้มีการเรียนการสอนและ

ฝึกฝนใหผู้เ้รียนมีความรู้ความสามารถและทกัษะในการท างานดา้นต่างๆ ในโรงแรม  

ควำมรู้ทำงวิชำชีพ หมายถึง ความสามารถ พฤติกรรมของบัณฑิตสาขาการโรงแรมท่ี

แสดงออกถึง ทกัษะและความมีประสิทธิภาพในการท างานตามหนา้ท่ี และความรับผดิชอบท่ีไดรั้บ

มอบหมาย และสามารถประยุกตใ์ชค้วามรู้ทางวิชาชีพท่ีไดศึ้กษามาให้เขา้กบัการท างาน ความรู้นั้น

ตรงตามความตอ้งการของผูป้ระกอบการ  

 ทักษะควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง ทกัษะทัว่ไป ทกัษะพิเศษ ทกัษะในการ

จดัการทกัษะพื้นฐานบริหารธุรกิจ และทกัษะในการปฏิบติังานถูกตอ้งปลอดภยั 

 

 



บทที ่ 2 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 ในการศึกษาเร่ืองระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของผูใ้ชบ้ณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ดา้นการบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้และ
รวบรวมแนวคิด  และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้ในการศึกษาโดยก าหนดประเด็นการทบทวน
วรรณกรรมดงัน้ี 

1. ความหมายของธุรกิจโรงแรม และการแบ่งประเภทของโรงแรม 
2. โครงสร้างและหน้าท่ีความรับผิดชอบของพนกังานโรงแรมในฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืม 
3. คุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม 
4. แนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะอนัพึงประสงค ์ 
5. แนวคิดเก่ียวกบังานบริการ 
6. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
7. แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
8. กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ  

 
1.กกความเป็นมาของธุรกจิโรงแรม 
 ความหมายของค าว่าโรงแรม 
 ค  าว่า Hotel ท่ีแปลเป็นภาษาไทยว่า โรงแรม ในภาษาองักฤษนั้นเป็นค าท่ีมาจากภาษา
ฝร่ังเศส และค าวา่Hotel ในภาษาฝร่ังเศสมีความหมายถึง คฤหาสน์ หรือบา้น อาคารหลงัใหญ่ ๆ ค า
น้ีได้น ามาใช้กับสถานท่ีราชการด้วย และเร่ิมใช้กนัในปลายศตวรรษท่ี 18 เช่น ค าว่า ศาลากลาง
จงัหวดั ใช้ค  าว่า โฮเต็ล เดอ อองรี กตั (Hotel de Henri IV) ท่ีเมืองแน็นซ์ (Nantes) ในปี ค.ศ.1788 
(ปรีชา แดงโรจน,์ 2549: 27) 
 ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ.2478 มาตรา 3 ไดใ้ห้ความหมายของโรงแรมเอาไวด้งัน้ี 
โรงแรมหมายถึง “บรรดาสถานท่ีทุกชนิด ท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ี
จะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว” (พระราชบญัญติัโรงแรม, 2478: ออนไลน์) 
 นอกจากน้ี มาตรา 25 ของพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ.2478 ยงัไดร้ะบุถึงการด าเนินกิจการ
ของโรงแรม ว่าจะตอ้งมีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่ผูเ้ขา้พกัตามความตอ้งการด้วย ดงั
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ขอ้ความต่อไปน้ี “เคหะสถานใดใชเ้ป็นบา้นพกัดงักล่าว คือใช้เฉพาะเป็นท่ีรับบุคคลท่ีประสงค์จะ
ไปพกัอาศยัอยู ่ระยะเวลาอยา่งนอ้ยหน่ึงคืน โดยผูมี้สิทธิให้ใชมิ้ไดข้ายอาหารหรือเคร่ืองด่ืมใดใดแก่
ผูพ้กัเป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบญัญติัน้ี” 
(พระราชบญัญติัโรงแรม, 2478: ออนไลน์) 
 ส าหรับกฎหมายเก่ียวกบัโรงแรมของประเทศองักฤษ ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่โรงแรม
หมายถึง “สถานท่ีประกอบการ ท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งมีอาหาร เคร่ืองด่ืม และท่ีพกัไวบ้ริการคน
เดินทางท่ีจ่ายค่าบริการนั้น” ตามพระราชบญัญติัโรงแรมท่ีมีช่ือวา่ Hotel Proprietor Act 1956 
 จากการให้ความหมายค าวา่โรงแรมจากหลากหลายท่ีมา ท าให้สามารถสรุปไดว้่าโรงแรม
หมายถึง สถานท่ีใดใดซ่ึงจดัไวใ้ห้บริการส าหรับพกัค้างคืน พร้อมทั้งมีการจ าหน่ายอาหารและ
เคร่ืองด่ืม โดยด าเนินการข้ึนเพื่อแสวงหาผลก าไร (กิติภูมิ นิลจนัทร์, 2555: 10) 
 ความเป็นมาของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
 กิจการโรงแรมของประเทศไทยไดเ้ร่ิมตน้อยา่งจริงจงัในสมยักรุงรัตนโกสินทร์ ส าหรับใน
ยคุสมยัก่อนหนา้น้ี เช่น สมยัสุโขทยั อยธุยา กรุงธนบุรี หรือตน้รัตนโกสินทร์นั้น ถึงจะมีเร่ืองราวท่ี
เก่ียวขอ้งกบัท่ีพกัแรมของคนเดินทาง คนต่างถ่ิน แต่ยงัไม่จดัวา่อยูใ่นข่ายของโรงแรม 
 กิจการโรงแรมในประเทศไทย ไดเ้ร่ิมข้ึนในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั 
รัชกาลท่ี 4 หลงัจากคณะทูตท่ีมีหม่อมราโชไทย เป็นล่ามกลบัจากยุโรปได ้3-4 ปี ซ่ึงไดป้รากฏจาก
หลกัฐานในหนงัสือภาษาองักฤษ ซ่ึงพิมพจ์  าหน่ายในประเทศไทยออกเป็นรายปี มีช่ือวา่ บางกอกคา
เลนดาร์ (Bangkok calendar) ของหมอบรัดเลย ์ในปี พ.ศ.2406 ไดมี้การข้ึนทะเบียนโรงแรมเป็นคร้ัง
แรก คือ ยเูนียน โฮเตล็ (Union Hotel) (ปรีชา แดงโรจน,์ 2549: 49) 
 ต่อมาในสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 5 ซ่ึงเป็นยุคแห่งการ
พฒันา ปรับปรุงประเทศ โดยในรัชสมยัของพระองค์ได้มีการติดต่อคา้ขาย การน าเอาความเจริญ 
วิทยาการ และวฒันธรรมของชาติตะวนัตกเข้ามาในเมืองหลวงอย่างแพร่หลาย จึงท าให้ มี
ชาวต่างชาติเดินทางเขา้มาในประเทศไทยมากข้ึน และท าให้เกิดความตอ้งการท่ีพกัเพิ่มมากข้ึนตาม
ไปดว้ย 
 ใน ปี  พ .ศ .2419  มี นั ก เดิ น เรือช าว เดนม าร์ค  2  คน  มี ช่ื อว่ า  จ า ร์ค  (H.Jark) แล ะ  
ซาล์จ (C.Salje) ได้ร่วมกันสร้างโรงแรมข้ึน โดยใช้ช่ือโรงแรมว่า โรงแรมโอเรียนเต็ล(Oriental 
Hotel) ซ่ึงตั้ งอยู่ริมแม่น ้ าเจ้าพระยาใกล้กับสถานกงสุลฝร่ังเศส โดยโรงแรมโอเรียนเต็ลนั้นเป็น
โรงแรมแห่งแรกในประเทศไทยท่ีมีไฟฟ้าใช้ และเป็นโรงแรมท่ีเก่าแก่ท่ีสุดในประเทศไทยจนถึง
ปัจจุบนั (ปรีชา แดงโรจน์, 2549: 56) 
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การแบ่งประเภทของโรงแรม 
 ในยุคปัจจุบนันั้นท่ีพกัหรือโรงแรมมีจ านวนมาก และมีความหลากหลายแตกต่างกนัไป
ตามแต่กลุ่มลูกคา้ท่ีผูป้ระกอบการ หรือเจา้ของโรงแรมตอ้งการ ซ่ึงในการแบ่งโรงแรมออกเป็น
ประเภทต่างๆนั้นยงัส่งผลดี ทั้งในดา้นของผูป้ระกอบการและในดา้นของลูกคา้ เน่ืองจากการแบ่ง
โรงแรมออกเป็นประเภทต่างๆ จะท าให้ลูกคา้สามารถเลือกท่ีพกั ท่ีตรงตามความตอ้งการไดม้ากข้ึน 
ส่วนผูป้ระกอบการเองก็สามารถท าการตลาดไดง่้ายข้ึน ส่วนในการแบ่งประเภทของโรงแรมนั้น
สามารถแบ่งโดยใชเ้กณฑต่์างๆ เพื่อแยกเป็นประเภทไดด้งัน้ี 
 การแบ่งประเภทของโรงแรมโดยใช้วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเป็นเกณฑ์ 
 1.กกโรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial Hotels) โรงแรมประเภทธุรกิจน้ีมกัจะมีท าเลท่ี
ตั้ งอยู่ในตัวเมืองหรือในย่านการค้า มีความสะดวกในการคมนาคม เพราะกลุ่มลูกค้าหลักของ
โรงแรมประเภทน้ีคือ กลุ่มนักธุรกิจ และจุดเด่นท่ีส าคญัของโรงแรมประเภทน้ีท่ีนอกเหนือจาก
ปัจจยัดา้นความสะดวกในการคมนาคมก็คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการท่ีเพียบพร้อม 
ครบครัน เช่น บริการหนงัสือพิมพฟ์รี บริการรับ-ส่งท่ีสนามบิน ห้องพกัแบบห้องชุด ศูนยสุ์ขภาพ 
บริการจดัเล้ียงและประชุมสัมมนา เป็นตน้ 
 2.กกโรงแรมประจ าท่าอากาศยาน (Airport Hotels) โรงแรมประจ าท่าอากาศยานนั้นจะมี
ท่ีตั้งอยู่ภายในบริเวณท่าอากาศยาน หรือบริเวณโดยรอบ ซ่ึงอยู่ไม่ห่างออกไปมากนัก เน่ืองจาก
โรงแรมประเภทน้ีนั้นตั้งข้ึนมาเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบันกัเดินทางในกรณีต่างๆ เช่น เท่ียวบิน
ล่าชา้ เคร่ืองบินขดัขอ้ง หรือเป็นการรอต่อเท่ียวบินเท่ียวอ่ืน เป็นตน้  
 3.กกโรงแรมประเภทห้องชุด (Suite Hotels) โรงแรมประเภทน้ีในส่วนของห้องพัก 
จะเป็นห้องชุดทั้งหมด กล่าวคือภายในห้องพกัของแขก 1 ห้องจะประกอบไปดว้ย ห้องนอนอยา่ง
นอ้ย 2 ห้องข้ึนไป ห้องรับแขก และห้องครัว โดยขอ้ดีของโรงแรมประเภทห้องชุดน้ีคือ ความเป็น
ส่วนตวั และใหค้วามรู้สึกเหมือนก าลงัอยูท่ี่บา้น 
 4.กกโรงแรมประเภทพักอาศัย (Residential Hotels) โรงแรมประเภทพกัอาศยัคือ โรงแรม
ท่ีให้บริการห้องพกัในลกัษณะการเขา้พกัระยะยาว กล่าวคือการเขา้พกัเป็นเวลาหลายสัปดาห์ไป
จนถึงหลายเดือน ส่วนลักษณะของห้องพัก  หรือส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก 
จะมีลกัษณะคลา้ยกบัโรงแรมประเภทห้องชุด (Suite Hotels) รวมไปถึงการบริการต่างๆ ท่ีโรงแรม 
มีดว้ย 
 5.ก ก โรงแรม เพื่ อ ก ารพั ก ผ่ อน  (Resort Hotels) โ ร งแ รม เพื่ อ ก ารพัก ผ่ อน ห รือ 
ท่ีโดยทัว่ไปมกัจะเรียกว่า รีสอร์ท นั้น จะนิยมตั้งอยู่ไกลจากชุมชนและมกัจะตั้งอยู่ใกล้กบัแหล่ง
ท่องเท่ียวทางธรรมชาติ มีการบริการและกิจกรรมพิเศษต่าง ๆ ท่ีเน้นไปทางด้านบันเทิง เช่น 
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กิจกรรมทางดา้นการกีฬา กิจกรรมผจญภยั ด าน ้ า เดินป่า เป็นตน้ ส่วนลกัษณะของตวัรีสอร์ทมกัจะ
เนน้ไปท่ีบรรยากาศ ววิทิวทศัน์ การประดบัตกแต่งอยา่งลงตวั มากกวา่ความหรูหราสะดวกสบาย 
 6.กกโรงแรมประเภทให้ที่พักกับอาหารเช้า (Bed and Breakfast Hotels) โรงแรมประเภท
ให้ท่ีพกักบัอาหารเชา้น้ี บางทีอาจเรียกยอ่ ๆ วา่ B&B (Bed and Breakfast) โดยท่ีโรงแรมประเภทน้ี
จะเป็นโรงแรมเล็ก ๆ โดยมากมกัจะเป็นบา้น หรืออาคารพาณิชย ์ท่ีน ามาดดัแปลงเป็นห้องพกั ซ่ึงก็
จะมีจ านวนห้องพกัไม่มากนกั โดยท่ีเจา้ของมกัจะเป็นผูดู้แลเอง ไปจนถึงการจดัเตรียมอาหารเช้า
ให้แก่แขกท่ีมาเขา้พกั ดว้ยรูปแบบในการให้บริการดงักล่าวท าให้โรงแรมประเภทน้ีเป็นท่ีนิยมใน
หมู่นักเดินทาง นักท่องเท่ียวประเภท Back packer เน่ืองจากราคาท่ีถูกและความเป็นกนัเองของผู ้
ใหบ้ริการ 
 7.กกโรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) ส่ิงอ านวยความสะดวก และการบริการของโรงแรม
กาสิโนนั้น โดยทัว่ไปไม่มีอะไรแตกต่างไปจากโรงแรมประเภทธุรกิจ แต่ส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของ
โรงแรมประเภทน้ีก็คือ การมีบ่อนกาสิโนอยู่ในโรงแรม แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมแทบทั้งหมดเป็น
ลูกค้าของบ่อนกาสิโน และท่ีส าคญัโรงแรมกาสิโนมกัจะมีขนาดใหญ่โต ตกแต่งอย่างหรูหรา  
แต่ราคาหอ้งพกัต่อคืนกลบัไม่สูงนกั เน่ืองจากรายไดห้ลกัของโรงแรมไม่ใช่การขายห้องพกั แต่เป็น
รายไดจ้ากาสิโน 
 8.กกโรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) โรงแรมประเภทน้ีโดยปกติมกัจะมี
ขนาดใหญ่ มีจ านวนห้องเยอะ ห้องท่ีใช้ในการประชุม หรือจดัเล้ียงมีขนาดใหญ่และสามารถพลิก
แพลงไดห้ลากหลาย เพื่อรองรับการประชุมสัมมนาและการจดังานในทุกๆ ระดบั ทั้งน้ีทางโรงแรม
ยงัจดัใหมี้ศูนยธุ์รกิจ (Business center) ท่ีทนัสมยัและเพียบพร้อมอีกดว้ย (อรทยั ชุ่มเยน็, 2553: 15) 
 การแบ่งประเภทของโรงแรมโดยการให้ดาว 
 จากการรวบรวมขอ้มูลการก าหนดมาตรฐานการแบ่งระดับดาวของโรงแรม จากมูลนิธิ
พฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว สมาคมโรงแรมไทย  
และสมาคมยานยนตใ์นประเทศองักฤษ (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช, 2544: 19-21) สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1.กกโรงแรมมาตรฐานระดับดาวเดียว หมายถึง โรงแรมท่ีมีของใช้หรือส่ิงอ านวยความ
สะดวกขั้นพื้นฐาน แค่เพียงพอต่อความจ าเป็นในการเขา้พกัเท่านั้น ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยห้องพกัท่ี
มีขนาดไม่เล็กกวา่ 10 ตารางเมตรเตียงขนาด 3.5 ฟุตกระจกแต่งหน้าถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ีภายห้องน ้ ามี
ผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการ 
 2.กกโรงแรมมาตรฐานระดับ 2 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกและขนาด
ห้องท่ีใหญ่ข้ึนโดยท่ีห้องพกัมีขนาดไม่เล็กกว่า 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตูพร้อมเตียง
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ขนาด 3.5ฟุต กระจกแต่งหน้าถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ีน ้ าด่ืมโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป และโทรศพัท์
ติดต่อภายในมีหอ้งน ้าแบบชกัโครกผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการ  
 3.กกโรงแรมมาตรฐานระดับ 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปาน
กลางห้องพกัขนาดไม่เล็กกวา่ 18 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3.5 ฟุต มีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึน
ไปพร้อมรีโมทคอนโทรลตูเ้ส้ือผา้ตูเ้ย็น ไฟหัวเตียง เคร่ืองเขียนในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ าระบบน ้ า
ร้อน-น ้ าเยน็ผลิตภณัฑส์ าหรับอาบน ้ า อาทิเช่น สบู่ แชมพสูระผมหมวกอาบน ้ าแกว้น ้า ผา้เช็ดหนา้ผา้
เช็ดเท้าถุงใส่ผ้าอนามัยบริการอ่ืนๆ ได้แก่บริการเสิร์ฟอาหารเคร่ืองด่ืมถึงในห้องพัก (Room 
Service) Coffee Shop, Business center ห้องประชุมและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นห้องน ้ าบริเวณสาธารณะ 
(Public Area) และหอ้งน ้าคนพิการ 

4.กกโรงแรมมาตรฐานระดับ 4 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีการตกแต่งสวยงามพร้อมดว้ยการ
บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ดงัน้ี  

4.1กกหอ้งพกัมาตรฐานขนาดไม่เล็กกวา่ 24 ตารางเมตร 
        4.2กกเตียงนอนความกวา้งไม่นอ้ยกวา่ 3.5 ฟุต พร้อมโตะ๊ขา้งเตียงและไฟหวัเตียง 
        4.3   โทรทัศน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไปพร้อมรีโมทคอนโทรล และท่ีมีรายการให้ชม
มากกวา่ 8 ช่องรายการ 
        4.4กกตูเ้ส้ือผา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้า รองเทา้แตะ (Slipper) และชุดขดัรองเทา้ 

4.5กกตูเ้ยน็ พร้อมมินิบาร์ (Mini Bar) กาตม้น ้าร้อน และชา กาแฟ 
        4.6กกโตะ๊เขียนหนงัสือพร้อมอุปกรณ์เคร่ืองเขียน และซองจดหมายแบบต่างๆ 
        4.7กกโทรศพัทท่ี์สามารถโทรทางไกล /ต่างประเทศไดโ้ดยตรง 
        4.8กกห้องน ้าท่ีมีเคร่ืองใชแ้ละผลิตภณัฑใ์นการอาบน ้าครบถว้นมีระบบน ้าร้อน-น ้ าเยน็ 
Foam Bath อ่างอาบน ้ าผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือผา้เช็ดเทา้ แกว้น ้ า ถุงใส่ผา้อนามยั ชุดเขม็กบัดา้ย(Sewing 
Kit) Hairdryer และปลัก๊ไฟส าหรับเคร่ืองโกนหนวด 

       4.9กกบริการเสิร์ฟอาหารเคร่ืองด่ืมถึงในหอ้งพกั (Room Service) Coffee Shop และ 
Business center 
            4.10กกบริการหอ้งอาหารภายในโรงแรมมากกวา่ 1 หอ้ง 

      4.11กกหอ้งออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิดหอ้งอบไอน ้าหอ้งนวดและสระ 
วา่ยน ้า 
       4.12กกหอ้งประชุมใหญ่และหอ้งประชุมยอ่ยไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง 
                  4.13กกหอ้งน ้าบริเวณสาธารณะ (Public Area) และหอ้งน ้าคนพิการ 
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 5.กกโรงแรมมาตรฐานระดับ 5 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีการออกแบบ ประดบัตกแต่งทั้ง
ภายในและภายนอกอย่างสวยงาม หรูหรา ประณีต มีมาตรฐานการให้บริการอยู่ในเกณฑ์สูงท่ีสุด 
โดยมุ่งเน้นให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจสูงสุด โดยมีการบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีครบครันดงัน้ี 
 5.1กกหอ้งพกัมาตรฐานขนาดไม่เล็กกวา่ 36 ตารางเมตร 
 5.2กกความสูงของหอ้งพกัจากพื้นถึงเพดานไม่ต ่ากวา่ 2.40 เมตร 
 5.3กกมีท่ีจอดรถไม่นอ้ยกวา่ 40% ของจ านวนหอ้งพกั 
 5.4กกมีหอ้งพกัส าหรับคนพิการไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง 
 5.5กกเตียงเด่ียวส าหรับคนเดียว กวา้งไม่นอ้ยกวา่ 4 ฟุต 
 5.6กกตูเ้ส้ือผา้ขนาดใหญ่ มีไมแ้ขวนสูท ไมแ้ขวนกระโปรง ไมแ้ขวนกางเกง รวมกนั
ไม่นอ้ยกวา่ 8 อนัชุดเขม็กบัดา้ย (Sewing Kit) และ Hair dryer 
 5.7กกเส้ือคลุมอาบน ้ า (Bathrobe) รองเท้าแตะ (Slipper) อุปกรณ์ขัดรองเท้า (Shoe 
shine kit) หอ้งละ 2 ชุด 
 5.8กกหอ้งน ้ าท่ีมีเคร่ืองใชแ้ละผลิตภณัฑใ์นการอาบน ้ าครบถว้นรวมถึงผลิตภณัฑส์ปา 
แปรงสีฟัน ยาสีฟัน มีระบบน ้ าร้อน-น ้ าเยน็ มีการแยกส่วนแห้งและเปียกออกจากกนัอย่างชัดเจน 
อ่างอาบน ้ าขนาดใหญ่ ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือผา้เช็ดเทา้ แกว้น ้ า ถุงใส่ผา้อนามยั ปลัก๊ไฟส าหรับเคร่ือง
โกนหนวดและมีโทรศพัทพ์ว่งในหอ้งน ้า  
 5.9กกโต๊ะท างานพร้อมแฟ้มเคร่ืองเขียน กระดาษจดหมาย ซองจดหมายแบบต่างๆ 
ปากกาหรือดินสอ (Folder) 
 5.10กกโต๊ะกาแฟ (Coffee Table) กาตม้น ้ าร้อน เคร่ืองตม้น ้ าร้อน เคร่ืองตม้กาแฟ และ
กาแฟ ชา น ้าตาล ถงัใส่น ้าแขง็พร้อมท่ีคีบน ้าแขง็ 
 5.11กกตูเ้ยน็บรรจุ เคร่ืองด่ืม (Soft Drink) และ เคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์ 
 5.12กกกระจกแต่งตวัสามารถส่องไดท้ั้งตวั (ศีรษะจรดปลายเทา้) 
 5.13กกโทรทศัน์ขนาด 25 น้ิวข้ึนไป 
 5.14กกช่องรายการโทรทศัน์ผ่านดาวเทียม ช่องเคเบิ้ล (Cable TV) และช่องรายการ
โทรทศัน์ภายใน (In-house channels) รวมแลว้ไม่นอ้ยกวา่ 12 ช่องรายการ 
 5.15กกมีระบบเสียงเพลงในหอ้งน ้าดว้ยเคร่ืองเสียงท่ีมีคุณภาพ 
 5.16กกปลัก๊ไฟท่ีรองรับเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าทั้ง 110 V. และ 220 V. 
 5.17กกเคร่ืองชัง่น ้าหนกัในหอ้งพกัทุกหอ้ง 
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 5.18กกลิฟตส์ าหรับบริการแขกจะตอ้งมีราวจบัรอบดา้นตอ้งมีแผงกดลิฟตท์ั้งสองขา้ง 
ซา้ย-ขวา โดยแผงกดนั้นจะตอ้งไม่เป็นอุปสรรคต่์อผูพ้ิการ 
 5.19กกมีหอ้งน ้าเฉพาะส าหรับคนพิการท่ีบริเวณล็อบบ้ี 
 5.20กกFitness Center มีเคร่ืองออกก าลงักายหลากชนิดท่ีไม่นอ้ยกวา่ 8 ชนิด 
 5.21กกFitness Center มีหอ้ง Saunaและ Steamแยกหอ้งชาย-หญิง หรือมีหอ้งส่วนตวั 
 5.22กกFitness Centerมีอ่างน ้ าวน รวม (กลางแจง้) และอ่างน ้ าวน แยกห้องชาย-หญิง 
หรือมีหอ้งส่วนตวั 
 5.23กกสระวา่ยน ้ ามีพนกังานดูแลความปลอดภยั และอ านวยความสะดวกในบริเวณ
สระวา่ยน ้า 
 5.24กกมีโทรศพัท์ท่ี Lobby area สามารถใช้ได้เป็นสัดส่วน แยกเป็นห้องท่ีคนนอก
ไม่ไดย้นิการสนทนา 
 5.25กกมีศูนยบ์ริการธุรกิจ (Business Center) พร้อมบริการช่วยพิมพ์งาน จดัเรียงเขา้
เล่ม  
 5.26กกห้องประชุมหลากหลายขนาดเพื่อรองรับการประชุมในรูปแบบต่างๆ พร้อม
อุปกรณ์และเทคโนโลยีในการสนับสนุนการประชุมสัมมนา ได้แก่ Simultaneous Interpretation 
System (อุปกรณ์แปลอยา่งนอ้ย 4 ภาษา) Video Conference System (ระบบการประชุมทางไกล)  
 5.27กกหอ้งส าหรับเด็กเล็กเล่น  
 5.28กกมีบริการพี่เล้ียงเด็ก ตั้งแต่วยัทารกถึงเด็กเล็กท่ีก าลงัซน ตลอด 24 ชัว่โมง 
 5.29กกมีแพทยป์ระจ าโรงแรมให้เรียกใช้บริการตลอด 24 ชัว่โมง (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์
พานิช, 2544: 19-21) 
 
2.กกโครงสร้างและหน้าที่ความรับผิดชอบของพนักงานในฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  (Food 
and Beverage Department) 

ฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม หรือฝ่ายจดัเล้ียง   (Food and Beverage Department หรือ  
Catering Department)  ในโรงแรมขนาดใหญ่จะมีฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  เพื่อควบคุมดูแล
การด าเนินงานของหอ้งอาหารทุกห้อง  การบริการของพนกังานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมต่อแขก  
ส่วนฝ่ายจดัเล้ียงจะให้บริการในงานเล้ียง งานประชุม สัมมนา รวมทั้งการจดังานนอกสถานท่ี โดยมี
การบริหารงานตามโครงสร้างดงัต่อไปน้ี 
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โครงสร้างการบริหารงานฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม           
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หน้าที่ความรับผิดชอบของพนักงานในฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  (Food and Beverage 
Department) 
 หน้าท่ีความรับผิดชอบของพนักงานโรงแรมในฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม   แบ่ง
หนา้ท่ีตามโครงสร้างการบริหารขา้งตน้ ดงัน้ี 

 1.กกผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (F & B Manager หรือ Catering Manager)  มีหนา้ท่ี
ดงัน้ี 

      1.1  ดูแลรับผิดชอบทุกแผนกท่ีเก่ียวข้องกับการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เช่น
ห้องอาหารไทย  ห้องอาหารญ่ีปุ่น  บาร์และคอฟฟ่ีช้อป ตลอดจนการบริการในห้องพกัแขก และ
ประสานงานกับฝ่ายครัวในการจัดท ารายการอาหารท่ีเหมาะสมกับห้องอาหารแต่ละรูปแบบ  
รวมทั้ งท างานร่วมกับแผนกต่าง ๆ เช่น  แผนกแม่บ้าน แผนกต้อนรับ  ฝ่ายช่าง  ฝ่ายจัดซ้ือ 
โดยเฉพาะในงานจดัเล้ียงท่ีตอ้งรับรู้งานพร้อมกนัทุก ๆ ฝ่าย  เพื่อการท างานประสานกนัไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 1.2กกจดัตารางการท างาน (Schedule) ก าหนดวนัหยุดแก่พนักงาน  ซ่ึงปกติเป็นวนั
ธรรมดา  เพื่อหมุนเวียนและให้งานด าเนินไดต้ลอดโดยไม่มีวนัหยุดรวมทั้งตลอด  24  ชัง่โมง  เช่น 
ห้องคอฟฟ่ีชอ้ป การบริการให้ห้องพกัแขก ตลอดจนงานในเทศกาลต่าง ๆ  เช่นวนัลอยกระทง  วนั
ปีใหม่  ซ่ึงพนกังานจะหยดุไม่ได ้  
 1.3กกท าหน้าท่ีฝึกอบรมพนกังานดา้นบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  โดยท าโครงการ
ฝึกอบรม (Training program) เพื่อใหพ้นกังานมีความรู้ท่ีถูกตอ้ง รู้จริงและรู้ตรงกนักบัความตอ้งการ
ของห้องอาหารแต่ละแบบ  ฝึกเสิร์ฟอาหารให้ถูกตอ้งตามขั้นตอน  รูปแบบของการบริการแต่ละ
ชนิดท่ีใชใ้นโรงแรมนั้นและท างานไดอ้ยา่งเรียบร้อย  การฝึกอบรมก็เพื่อฝึกให้พนกังานมีความรู้ใน
ดา้นอาหาร ดา้นเคร่ืองด่ืม และมีความเขา้ใจในการบริการท่ีดี  และมีใจรักในการบริการ (service  
mind)   
   2.กกผู ้ช่วยผูจ้ ัดการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม ( Assistant  F & B Manager ) มีหน้าท่ี
รับผิดชอบงานท่ีผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมมอบหมายให้ดูแล  ควบคุม และท าหนา้ท่ีแทนใน
การตดัสินใจหรือแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนเม่ือผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและ เคร่ืองด่ืมไม่อยู ่

 นอกจากน้ียงัมีแผนกท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัฝ่ายบริการและเคร่ืองด่ืมอีกหลายแผนก  ไดแ้ก่  
หอ้งอาหารแบบต่าง ๆ  แผนกบาร์ คอ็กเทลเลาจน์  แผนกบริการในหอ้งพกัแขก  และแผนกครัว 

 3.กกแผนกหอ้งอาหาร 
หอ้งอาหาร มีการจดัต าแหน่งหนา้ท่ีต่าง ๆ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัรูปแบบของหอ้งอาหาร  ชนิดของ 

การบริการ และหลักการในการบริหารจดัการของภัตตาคารและโรงแรม ต าแหน่งต่าง ๆ ใน
หอ้งอาหาร มีดงัน้ี 
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3.1กกผูจ้ดัการห้องอาหาร (Restaurant Manager) ในยุโรปเรียกว่า Maitre d’ hotel มี
หนา้ท่ีคือการบริหารคนและบริหารงานในห้องอาหารท่ีรับผิดชอบ เช่น การแบ่งงาน การจดัตาราง
การท างาน ตารางวนัหยุด การควบคุมการบริการและฝึกอบรมพนักงานบริการ รวมทั้ งการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท่ีอาจเกิดข้ึนในขณะเปิดห้องอาหาร นอกจากน้ีหนา้ท่ีของผูจ้ดัการใน Training 
Manual ของ Tourismusschulen School ยงัมีรายละเอียดเก่ียวกบัความรับผดิชอบ ไดแ้ก่ 

-กกมีหนา้ท่ีในการตอ้นรับแขก เร่ิมตั้งแต่แขกเขา้มาในหอ้งอาหาร บรรยากาศเตม็ไปดว้ย 
ความสุภาพและการบริการท่ีเตม็ไปดว้ยไมตรีจิต 

-กกช่วยเหลือแขกในการรับเส้ือนอกหรือเส้ือคลุมเม่ือแขกมาถึง  และช่วยสวมเส้ือนอก 
หรือเส้ือคลุมเม่ือแขกจะกลบั 

-กกเลือกโตะ๊ท่ีเหมาะสมกบัแขก เช่น แขกท่ีเป็นคู่รัก จดัใหอ้ยูใ่นมุมท่ีคุยกนัไดต้ามล าพงั 
-กกรับจองโตะ๊อาหารและจดการจองโตะ๊ของแขกลงในสมุดจอง (Reservation Book) 
-กกช่วยเหลือในการจดัโตะ๊ใหม่หลงัจากแขกออกไปแลว้ 
-กกรับผดิชอบในเร่ืองบญัชีเงินสดการติดต่อกบัธนาคาร และการประชาสัมพนัธ์เพื่อการ 

ขาย 
-กกดูแลรักษาในเร่ืองของความสะอาดภายในหอ้งอาหารให้อยูใ่นสภาพพร้อมต่อการ 

ให้บริการในกรณีท่ีแขกรอโต๊ะอาหารให้ว่าง แขกอาจมีอารมณ์โกรธ ไม่พอใจถา้รอนาน ผูจ้ดัการ
หรือพนกังานตอ้นรับมีหน้าท่ีพูดคุยกบัแขก  เพื่อลดสถานการณ์ท่ีไม่พอใจ และไม่ควรปล่อยแขก
ไวต้ามล าพงั 

3.2กกผูช่้วยผูจ้ดัการ (Assistant Manager) หนา้ท่ีของผูช่้วยผูจ้ดัการ คือรับผิดชอบงาน
ตามท่ีผูจ้ดัการมอบหมาย และท าหน้าท่ีแทนเม่ือผูจ้ดัการไม่อยู่ และรายงานปัญหาท่ีเกิดข้ึนต่อ
ผูจ้ดัการ 

3.3กกพนกังานตอ้นรับ (Host, Hostess) ท าหน้าท่ีตอ้นรับแขกร่วมกบัผูจ้ดัการในการ
ทกัทายและกล่าวต้อนรับ พาแขกไปยงัโต๊ะท่ีจองไว ้หรือจดัโต๊ะให้เหมาะสมกบัแขก เช่น แขก
สูงอายุให้นั่งใกล้ทางเขา้ออก ไม่ตอ้งเดินไกล และควรกระจายแขกให้ทัว่ทุก Station เพื่อให้การ
บริการท าไดท้ัว่ถึงและรวดเร็ว นอกจากน้ีพนกังานตอ้นรับยงัมีหนา้ท่ีรับจองโต๊ะและจดรายละเอียด
ความตอ้งการของแขก เม่ือแขกรับประทานอาหารเรียบร้อยแลว้  แขกจะกลบัตอ้งกล่าวขอบคุณและ
ส่งแขกดว้ยอธัยาศยัและมารยาทท่ีดี 

3.4กกหัวหน้าพนักงานบริการ (Captain or Head Waiter, Head Waitress)  ในระบบ
การจดัการของห้องอาหารบางแห่งไดแ้บ่งหน้าท่ีของหัวหน้าพนักงานบริการ (Head Waiter)  กบั 
กปัตนั (Captain) ให้แตกต่างกนัคือ หัวหน้าพนักงานบริการจะดูแลทั้งห้อง  อาหาร แต่กปัตนัจะ
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จดัการเฉพาะส่วนในห้องอาหาร แต่บางทีก็ให้ทั้ งสองต าแหน่งมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบไม่
แตกต่างกนั หนา้ท่ีของหวัหนา้พนกังานบริการไดแ้ก่ 

-กกดูแลความเรียบร้อยของหอ้งอาหารใหพ้ร้อมกบัการใหบ้ริการ เช่น ความสะอาดของ 
หอ้ง  เคร่ืองปรับอากาศใหค้วามเยน็หรือไม่  และอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ เป็นตน้ 

-กกตรวจเคร่ืองแต่งกายของพนกังาน 
-กกท าความเขา้ใจกบัพนกังานเสิร์ฟ ในเร่ืองเมนูอาหารท่ีจะเสิร์ฟ หรืออาหารตามสั่ง 
-กกช่วยเหลือพนกังานตอ้นรับเม่ือแขกไปท่ีโตะ๊อาหาร และเล่ือนเกา้อ้ีให ้
-กกใหก้ารตอ้นรับแขกดว้ยความเป็นกนัเองท่ีโตะ๊อาหาร 
-กกแนะน าเคร่ืองด่ืมประเภทคอ็กเทล  หวัหนา้พนกังานเสริฟ หรือกปัตนั จึงควรมีความ 

รู้เก่ียวกบัส่วนผสม  เคร่ืองตกแต่ง และช่ือของคอ็กเทลเป็นอยา่งดี 
-กกรับค าสั่งรายการเคร่ืองด่ืมท่ีแขกสั่ง 
-กกแนะน ารายการอาหาร ช่วยเหลือในการเลือกอาหารพร้อมทั้งแนะน ารายการอาหาร 

ท่ีช่วยส่งเสริมการขายของห้องอาหาร  จึงควรมีความรู้เก่ียวกบัการประกอบอาหาร เทคนิคการปรุง
และระยะเวลาในการปรุง เพื่อแนะน าแขก 

-กกการรับค าสั่งอาหาร (Take food order) มีการใชอ้กัษรยอ่ท่ีเป็นสากล 
-กกมีความรู้เก่ียวกบัวธีิการปฏิบติัในเร่ืองการทิปของแขก 
-กกมีความรู้และการฝึกฝนในการปฏิบติัในเร่ืองการสุขาภิบาลในหอ้งอาหาร เช่น การหยบิ 

จบัอาหาร  น ้ าแข็ง การจบัแกว้  เคร่ืองมือต่าง ๆ เป็นตน้ และบริเวณพื้นท่ีท่ีให้บริการตอ้งให้สะอาด
ตา เป็นระเบียบตลอดเวลา 

-กกสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีอาจเกิดข้ึน และรายงานต่อผูจ้ดัการ หรือท าหนา้ท่ี 
แทนผูจ้ดัการ และผูช่้วยผูจ้ดัการได ้

-กกมีความรู้และการฝึกหดัในระบบรักษาความปลอดภยั  อุบติัเหตุ และกฎในการป้องกนั 
อคัคีภยัท่ีอาจเกิดข้ึน 

-กกมีความช านาญในการเตรียมการใชแ้อลกอฮอล ์ทั้งชนิดเหลวและเป็นของแขง็  เพื่อเป็น 
เช้ือเพลิงส าหรับอุ่นอาหารบนโตะ๊แขกเป็นอยา่งดี 

-กกมีความสามารถในการใหข้อ้มูลแก่แขกเก่ียวกบัการบริการของหอ้งอาหาร  สถานท่ี 
ท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินท่ีดึงดูดใจและสถานท่ีท่องเท่ียวในยามค ่าคืน  ตลอดจนเส้นทาง พาหนะท่ีไปถึง
ไดส้ะดวกรวดเร็ว 

3.5กกพนกังานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Waiter, Waitress) มีหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 
-กกบริการอาหารท่ีโตะ๊แขกในส่วน (Station) ท่ีตนรับผดิชอบ  ค าวา่ “Station” หมายถึง 
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พื้นท่ีท่ีแบ่งส่วนรับผิดชอบในห้องอาหารในส่วนหน่ึงอาจมี 5-8 โต๊ะ ในห้องอาหารแต่ละห้อง ถา้
หอ้งอาหารขนาดใหญ่อาจแบ่งเป็น 5  ส่วน  ข้ึนอยูก่บัขนาดของหอ้งอาหารและจ านวนพนกังาน 

-กกแนะน าแขกเก่ียวกบัอาหารในเมนู วตัถุดิบท่ีใช ้เวลาในการปรุง  เพื่อใหค้วามพอใจ 
แก่ลูกคา้ในกรณีท่ีลูกคา้เร่งรีบ จะเหมาะสมกบัอาหารท่ีปรุงดว้ยระยะเวลาสั้น 

-กกใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งไดม้าตรฐาน  สร้างความประทบัใจใหแ้ก่แขก เช่น การเสิร์ฟ 
อาหาร การถอนจานท่ีใชแ้ลว้ การเสิร์ฟเคร่ืองด่ืม ซ่ึงตอ้งท าอยา่งน่ิมนวลมีแบบแผน ไม่ให้เกิดเสียง
ดงั แต่เรียบร้อยสวยงามไม่ท าอาหารหก 

-กกจดัโตะ๊ก่อนเปิดอาหาร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ ท าความสะอาดขดัใหข้ึ้นเงา 
และน าใส่ถาดท่ีรองผา้น ามาจดัท่ีโตะ๊เป็น Cover ( คอฟเวอร์ ) หมายถึง การจดัเคร่ืองมือเป็นชุด 

-กกรับค าสั่งอาหารจากแขก เม่ือรับค าสั่งแลว้ใหท้วนค าสั่งใหแ้ขกยนืยนัอีกคร้ังควรมี 
การจดโน้ตว่าใครสั่งอาหารอะไร  เม่ือน ามาเสิร์ฟแขกจะสามารถวางไดต้รงหน้าแขกโดยไม่ตอ้ง
ถาม  ท าให้แขกประทับใจและบอกถึงความเอาใจใส่ของพนักงานในการปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

-กกรับอาหารจากในครัว และเสิร์ฟแขกสุภาพสตรี หรือผูสู้งอายกุ่อน อาหารถา้มีฝาปิด   
เม่ือเสิร์ฟตรงหนา้แขกจึงเปิดฝาออก หนัจานอาหารให้ถูกถา้มีสัญลกัษณ์ (Logo) ของโรงแรมหนัไว้
ดา้นบน หรืออาหารหลกัอยูต่รงหนา้แขก 

-กกเสิร์ฟเคร่ืองด่ืมบนโตะ๊แขก ถา้เป็นน ้าใหริ้นน ้าเสิร์ฟโดยไม่ตอ้งยกแกว้ ถา้เป็น 
Cocktail วางบนถาดเสิร์ฟ น ามาเสิร์ฟท่ีโตะ๊ดา้นขวาของแขกต่อจากแกว้น ้า 

-กกการถอนจานท่ีใชแ้ลว้ ใชศิ้ลปะในการถอน  (Clear) จานใหส้วยงามอยา่ยกจานทบั 
กนัตอ้งปาดเศษอาหารลงจานใบล่างและวางเคร่ืองมือไม่ใช้แลว้ในจานใบล่างดว้ย  จึงน าจานซ้อน
บนแขนได ้การถอนจานควรฝึกให้เกิดความช านาญ จะท าให้การบริการเป็นศิลปะดูสวยงามและ
เป็นไปอยา่งเรียบร้อย 

-กกการวางบิล และการเก็บเงิน ควรท าเม่ือแขกเรียกเช็คบิล ไม่ควรท าก่อน 
3.6ก ก ผู ้ ช่ ว ย พ นั ก ง าน บ ริ ก าร  (Bus boys, Bus girls, Commis) มี ห น้ า ท่ี ดั ง น้ี 

  -กกดูแลในเร่ืองความสะอาดใน Station ท่ีตนรับผดิชอบ 
  -กกท าความสะอาดขวดซอสมะเขือเทศ ซอสพริก แม็กก้ี โดยเช็ดปากขวดดา้นในและ 

ดา้นนอกขวด  เติมขวดเกลือ พริกไทย ส าหรับขวดเกลือ ถา้ไม่ตอ้งการให้ช้ืนจบัตวัเป็นกอ้นให้ใส่
เม็ดขา้วสารเล็กน้อย  ขวดซอสให้น าไมค้นก่อน  อย่าน าขวดใหม่มาเปิดโดยไม่คนก่อน  บางคร้ัง
แขกกระแทกกน้ขวดท าใหก้ระเด็น หรือไหลออกมามากเกินไป 

-กกจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการรับประทานส ารองในตู ้(Side Board)เพื่อให ้
สามารถหยบิใชไ้ดง่้ายเม่ือตอ้งเพิ่มเคร่ืองมือหรือจดัโตะ๊ใหม่ 
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 -กกท าความสะอาดโต๊ะ เก้าอ้ี  โดยการเช็ดท าความสะอาดและบริเวณภายในห้องอาหาร
โดยการดูดฝุ่ น 
 -กกอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีตอ้งน ามาจดัโต๊ะ เช่น แกว้น ้ า ก่อนจดับนโต๊ะตอ้งองักบัไอน ้ า
ร้อน เม่ือเช็ดแลว้จะใส  ชุดเคร่ืองมือบนโต๊ะ (silver ware) ตอ้งขดัให้ข้ึนเงา รวมทั้งเคร่ืองกระเบ้ือง  
( china ware )  เช่น  จานขนมปัง  ชุดกาแฟ เป็นตน้ 

-กกพบัผา้เช็ดปาก (Napkin) โดยพบัใหเ้ป็นแบบเดียวกนัทั้งหอ้งอาหาร  นอกจากจะ 
เนน้โต๊ะพิเศษท่ีจดัจ านวนท่ีนัง่เป็นแบบยาว  อาจพบัแตกต่างเพื่อให้ดูเด่นสะดุดตา สีท่ีใชค้วรเป็นสี
เดียวกนัทั้งหอ้ง หรือจะใหโ้ตะ๊ท่ีเด่นมีสีแตกต่าง แต่ไม่ควรเกิน 2 สี  ผา้ควรรีดเรียบลงแป้งอ่อน ๆ 

3.7กกพนกังานท าความสะอาดภาชนะท่ีใช ้(Steward) มีหนา้ท่ีท าความสะอาดอุปกรณ์  
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการบริการอาหาร เช่น จาน ช้อน ส้อม แกว้น ้ า ปกติในครัวจะมีระบบน ้ าร้อน 
น ้ าเยน็ท าให้เคร่ืองมือสะอาด หรือลา้งดว้ยเคร่ืองลา้งจาน ซ่ึงในต่างประเทศจะใช้เคร่ืองลา้งโดยจะ 
Clear เศษอาหารแยกขยะเป็นของสด ของท่ียงัใช้ได้  กล่องกระดาษ แยกคนละถัง เป็นระบบ           
รีไซเคิล (Recycle)  แลว้น าจานวางรียงในตะแกรง  ส่วนชอ้น ส้อม มีดจะเสียบใส่กล่องไว ้ เม่ือเต็ม
ก็จะน าเขา้เคร่ืองลา้ง 

หอ้งอาหารฝร่ังเศสในยโุรป จะมีช่ือเรียกต าแหน่งของพนกังานในหอ้งอาหาร  ดงัน้ี 
1.กก Maitre d’ Hotel (เมท็ทะดี  โฮเตล็) หมายถึง ผูจ้ดัการหอ้งอาหาร 
2.กกChef de Sale (เชฟ เดอ  เซล) หมายถึง หวัหนา้พนกังานเสริฟ 
3.กกChef de Rang  (เชฟ  เดอ แรงค)์  หมายถึง กปัตนัท่ีดูแลเฉพาะส่วน (section   

manager) การรับค าสั่ง  การเตรียม และการดูแลพนกังานท่ีรับผดิชอบเฉพาะ  Station ของตนเอง 
4.กกDemi-Chef de Rang (เดม่ี - เชฟ  เดอ แรงค)์ หมายถึง พนกังานท่ีมีหนา้ท่ียก 

อาหารจากในครัวมาวางท่ีโตะ๊เตรียมเสริฟ (gueridon) 
5.กกCommis de Rang (คอมม่ี เดอ แรงค)์ หมายถึง พนกังานเสิร์ฟท่ีจะน าอาหาร 

จากโตะ๊ gueridon น าเสิร์ฟท่ีโตะ๊แขก และจดัเตรียมเคร่ืองมือบนโตะ๊แขก 
6.กกCommis de Suite (คอมม่ี เดอ ซูท) หมายถึง พนกังานฝึกหดัท่ีท างาน 

ช่วยเหลือพนกังานเสิร์ฟ 
7.กกCommis de Debarrasseur (คอมม่ี เดอบาร์ราเซอร์) หมายถึง พนกังานฝึกหดัท่ี 

ท าหนา้ท่ีเคลียร์โตะ๊อาหาร 
4.กกแผนกบาร์ ค็อกเทลเลาจน์ หรือแผนกเคร่ืองด่ืม  (Bar  Cocktail  Louge ) แผนกบาร์ 

คอ็กเทลเลาจน์ ประกอบดว้ยพนกังานผสมเคร่ืองด่ืมหรือ บาร์เทนเดอร์ และพนกังานผูเ้ช่ียวชาญใน
ดา้นเคร่ืองด่ืม ซ่ึงมีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ีคือ 
   4.1กกพนกังานผสมเคร่ืองด่ืม (Bartender) มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
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 -กกเตรียมเคร่ืองด่ืมและของใชทุ้กอยา่ง  เช่นแกว้ชนิดต่าง ๆ ท่ีผสมหรือเช็คเกอร์  
 (Shaker)  เหลา้ชนิดต่าง ๆ  และของท่ีใชต้กแต่งแกว้คอ็กเทลใหพ้ร้อมท่ีจะบริการแขก 
             -กกผสมเคร่ืองด่ืมตามค าสั่งของแขก (drink order) 
             -กกรักษาความสะอาดบริเวณบาร์และเคร่ืองแกว้ทุกชนิดใหเ้รียบร้อยตลอดเวลา 
             -กกใหก้ารบริการแก่แขกโดยตรงต่อแขกท่ีมานัง่หนา้บาร์ (bar counter) 
    4.2กกผูเ้ช่ียวชาญในด้านเคร่ืองด่ืม หรือเร่ืองไวน์  (Cellarmen หรือ Wine Butler 
หรือWine Waiter) หมายถึง  ผูท้  าหน้าท่ีแนะน าไวน์ชนิดต่าง ๆ มีความเช่ียวชาญในการเปิดไวน์ 
และขั้นตอนการน าเสนอไวน์ต่อหนา้เจา้ภาพ ในโรงแรมหลาย ๆ แห่ง Wine Butler จะเป็นหวัหน้า
พนกังานเสิร์ฟ  กปัตนั หรือพนกังานเสิร์ฟ ซ่ึงจะมีหนา้ท่ีคือ 
 -กกน าเสนอและแนะน ารายการไวน์ (wine list) 
            -กกช่วยเหลือแขกในการเลือกไวน์ 
            -กกรับค าสั่ง (take order) ไวน์ 

-กกรู้จงัหวะ  เวลา และล าดบัการเสิร์ฟไวน์แต่ละประเภท เช่น เสิร์ฟแชมเปญเป็นอบั 
ดบัแรก เพื่อเล้ียงตอ้นรับ หรือแสดงความยนิดี เสิร์ฟไวน์ขาวก่อน แลว้จึงเสิร์ฟอาหารทะเลเป็นตน้ 
  -กกมีความรู้ในเร่ืองอุณหภูมิของไวน์ขณะน ามาเสิร์ฟ เช่น ไวน์ขาว จะแช่ให้เยน็จดัในถงั
น ้าแขง็  แต่ไวน์แดงจะเสิร์ฟในอุณหภูมิหอ้ง เป็นตน้ 
  -กกการน าเสนอขวดไวน์ต่อหน้าเจา้ภาพ  เพื่อให้ดูสลากขา้งขวด และอธิบายถึงปีท่ีผลิต
และลกัษณะของไวน์ 

-กกเปิดขวดไวน์ และน าเสนอจุกคอ๊ก (Cork)  ต่อเจา้ภาพโดยน าใส่จานใบเล็ก 
  -กกรินไวน์แลว้น าไปให้เจา้ภาพชิม และเพื่อให้ความเห็นชอบจะไดเ้สิร์ฟแก่แขกคนอ่ืนๆ 
ต่อไป 

 -กกรู้วธีิการรินไวน์ใส่ขวดเสิร์ฟอยา่งแผว่เบาโดยไม่ใหต้ะกอนกน้ขวดขุ่นในยโุรป  
การเสิร์ฟไวน์ท าได้ 2 วิธีอาจเสิร์ฟจากขวด หรือรินใส่ขวดท่ีเรียกวา่ ดีแคนเตอร์ ( Decanter)  เป็น
ขวดทรงปากแคบกน้กวา้ง 
         ส าหรับผูท่ี้ท  างานด้านเคร่ืองด่ืมประจ าบาร์ไม่ว่าจะเป็นหญิงหรือชาย ควรค านึงถึง
ผลดีและผลเสียของอาชีพน้ี  ควรเป็นผูท่ี้มีจิตใจหนกัแน่น มีความประพฤติท่ีดี และสุขภาพแข็งแรง  
เป็นผูท่ี้มีจิตใจเยือกเยน็พร้อมท่ีจะเป็นมิตรกบัทุกคน เพราะตอ้งพบปะกบัผูค้นหลากหลายอาชีพ  
เป็นผูมี้จิตวิทยา สามารถอ่านใจของลูกค้า  มีมนุษย์สัมพันธ์  พูดคุยให้ลูกค้าสบายใจ  มีความ
กระตือรือร้นในงานท่ีท า และสามารถพูดได้หลายภาษา พนักงานบาร์ท่ีมีความสามารถสูงจะท า
ช่ือเสียงให้กบัโรงแรมเป็นอยา่งดี  และเน่ืองจากเป็นงานกลางคืน  ผูท้  างานน้ีจึงควรปรับเวลาและ
พกัผอ่นใหพ้อเพียง 
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5.กกแผนกบริการในหอ้งพกัแขก ( Room service ) แผนกบริการในห้องพกัประกอบดว้ย
หวัหนา้พนกังานเสิร์ฟ และพนกังานเสิร์ฟ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 
  5.1กกหวัหนา้พนกังานเสิร์ฟ  มีหนา้ท่ีช่วยดูแลควบคุมการรับค าสั่งอาหารจากแขกให้
เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย บางคร้ังอาจช่วยรับค าสั่งจากโทรศพัทส์ั่งอาหารจากแขกในห้องพกั ดูแล
ใบสั่งอาหารเช้าท่ีพนกังานเสิร์ฟรวบรวมจากห้องพกัแขก  เพื่อให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและ
ถูกตอ้งตรงตามเวลาท่ีแขกตอ้งการ 

  5.2กกพนกังานเสิร์ฟ ท าหนา้ท่ีรวบรวมใบสั่งอาหารเชา้จากหนา้หอ้งพกัแขกส่ง    
แผนกรูมเซอร์วิสและน าอาหารไปเสิร์ฟในห้องพกัแขก โดยเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการบริการ
ให้พร้อม พนักงานเสิร์ฟเปรียบเสมือนเป็นตัวแทนของการบริการของโรงแรม การแต่งกาย  
บุคลิกภาพ  ท่าทางท่ีแสดงออก  ควรสุภาพเรียบร้อย  ยิม้แยม้แจ่มใส  พูดจาทกัทายแขกไดเ้หมาะสม 
(ณฐัฤดี สินทิพยส์มบูรณ์, 2548: 6-12) 
 
3.กกคุณลกัษณะของพนักงานโรงแรมแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม 
 จากข้อมูลโรงเรียนการโรงแรมและการท่องเท่ียว Salburges Tourismusschulen ประเทศ
ออสเตรีย (ณัฐฤดี สินทิพยส์มบูรณ์,2548: 2-5)ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของพนกังานโรงแรมแผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม ดงัน้ี 

1.กกมาตรฐานของพนกังานบริการ 
การบริการมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จของห้องอาหารโรงแรม แมจ้ะมีอาหารท่ีมี

รสชาติยอดเยี่ยมก็ไม่อาจทดแทนในส่วนท่ีเป็นรายละเอียดในห้องอาหารไดน้ัน่คือ การบริการของ
พนักงานท่ีต้องให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนตลอดวนั ซ่ึงจะต้องท าด้วยความเต็มใจให้บริการและ
บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  เพื่อความพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั 

พนกังานบริการท่ีปรารถนาความกา้วหนา้จะตอ้งมีจิตส านึกท่ีดีต่อลูกคา้ รักท่ีจะใหบ้ริการ 
ไม่คิดร าคาญต่อลูกคา้  ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีพนักงานบริการทุกคนจะปรากฏตวัต่อหน้าแขกให้เกิด
ประทบัใจท่ีดี จะตอ้งมีมาตรฐานดงัน้ี 

1.1กกอนามยัส่วนบุคคล ( Personal  hygiene ) งานเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมต้อง
ใกล้ชิดกบัแขก  การเตรียมความพร้อมในการบริการของพนักงานเสิร์ฟ  การแต่งกายท่ีประณีต        
( neat)  สะอาด  สง่างาม ( smart )  เร่ิมตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเทา้  ช่วยให้พนักงานเสิร์ฟเกิดความ
มั่นใจในการท างาน ท าให้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ส่ิงเหล่าน้ีควรเป็นบุคลิกประจ าตัว  
นอกจากน้ีสีหนา้  ท่าทาง  ความพร้อมในการบริการ (service mind) ท่ีเกิดจากการฝึกฝนมาเป็นอยา่ง
ดีจะช่วยสร้างความประทบัใจต่อลูกคา้ยิง่ข้ึน  จึงตอ้งดูแลในเร่ืองต่อไปน้ี 
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-กกความสะอาดของมือและ เล็บ  เล็บควรตดัสั้ น ไม่ทาเล็บสีสดหรือสวมใส่แหวนมาก
เกินไป ขอ้มือไม่ควรมีสวมนาฬิกา ก าไล เพราะจะท าใหจ้านอาหารวางท่ีมือและแขนไม่ถนดั 

-กกทรงผม ถ้าเป็นผูห้ญิงไวผ้มยาวตอ้งรวบให้เรียบร้อย ไม่ปล่อยให้เส้นผมยาวละลงใน
จานอาหารเวลาเสิร์ฟ ส่วนผูช้ายตดัสั้นหวเีรียบ ทรงสุภาพ  

-กกใบหนา้ ไม่แต่งหน้ามากเกินไปและมีเคร่ืองประดบัมากเกินไป เช่น ต่างหู  ก าไลแบบ
แฟชัน่ก็ไม่เหมาะกบังาน  และตอ้งดูแลความสะอาดของปาก ฟัน ลมหายใจ ให้สะอาด ผูช้ายตอ้ง
ดูแลใบหนา้ใหเ้กล้ียงเกลา โกนหนวดและรักษาความสะอาดเสมอ 

-กกไม่จามหรือไอ หรือน าจมูกไปใกลอ้าหาร ขณะเตรียมเพื่อน ามาเสิร์ฟ  
-กกเคร่ืองแบบตอ้งสะอาด รีดเรียบ โบว ์หูกระต่าย จดัให้เรียบร้อย กระเป๋าเส้ือเช้ิตไม่ควร

ใส่ของจนเตม็  
-กกผา้กนัเป้ือน ผา้ท่ีใชเ้สิร์ฟ (Service Cloth) เปล่ียนถา้เป้ือนอาหารและลา้งมือเสมอๆ 

    -กกใชย้าระงบักล่ินตวั 
-กกรองเทา้ขดัมนัและส้นเต้ียเหมาะกบัการยนืท างานนานๆและถุงเทา้ควรเป็นสีด า(ส าหรับ

ผูช้าย) ไม่มีกล่ินอบัและเปล่ียนคู่ใหม่ทุกวนั 
-กกผูห้ญิงตอ้งสวมกระโปรงท่ีสะอาด ไม่สั้นหรือยาวเกินไป  

1.2กกความรู้เร่ืองอาหารและเคร่ืองด่ืม (Knowledge of food and drink) พนักงาน
บริการต้องหาความรู้ในเร่ืองเมนูอาหาร เมนูเคร่ืองด่ืมเพื่อแนะน าต่อแขก  ต้องรู้วิธีการเสิร์ฟท่ี
ถูกตอ้งทั้งอาหารและเคร่ืองด่ืม  การใชแ้กว้ชนิดต่างๆ  และเรียนรู้ถึงอุณหภูมิของเคร่ืองด่ืมในการ
เสิร์ฟ  เช่น ไวน์ขาว ไวน์แดง เบียร์ เป็นตน้ 

-กกรู้จกัและเรียกช่ืออาหาร  ออกเสียงใหถู้กตอ้ง   
-กกรู้จกัหนา้ตา  วธีิการปรุง และระยะเวลาในการปรุงอาหารแต่ละจาน  
-กกรู้จกัช่ือเหลา้  เคร่ืองด่ืมผสม ( cocktail ) เช่น รู้จกัส่วนผสมของค็อกเทล เม่ือแขกถาม

หรือขอใหแ้นะน าตอ้งตอบได ้
-กกรู้จกัอุปกรณ์ต่าง ๆท่ีเหมาะสมและใชอ้ยา่งถูกตอ้งกบัอาหารและเคร่ืองด่ืมแต่ละชนิด 
-กกจะตอ้งเรียนรู้เพิ่มเติมตลอดเวลา  เม่ือมีเมนูใหม่ ๆ  ตอ้งศึกษาโดยซกัถามจากพอ่ครัว  ดู

การปรุงอาหาร จะไดแ้นะน าแขกไดถู้กตอ้ง   
1.3กกการตรงต่อเวลา (Punctuality)  การตรงต่อเวลามีความส าคญัอย่างมากเป็นการ

แสดงถึงความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย  และยงัเป็นเคร่ืองมือวดัประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของบุคคล 
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1.4กกความรู้ในทอ้งถ่ิน (Local Knowledge) หมายถึง การตอบค าถามแก่แขกในเร่ือง
สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ การเดินทางท่ีให้ความสะดวกท่ีสุด แหล่งซ้ือของท่ีระลึก ท่ีท าการ
ไปรษณีย ์ และธนาคาร  ซ่ึงลว้นแต่สร้างความประทบัใจแก่แขกได ้

1.5กกบุคลิกภาพ (Personality) พนักงานบริการควรมีบุคลิกสง่างาม  ยืนหลงัตรง มี
สายตาดี ไม่สวมแวน่ตา  มีแววตาท่ีแจ่มใส มีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี มีความสุภาพอ่อนโยน มีความ
เป็นมิตร อารมณ์ดี สามารถพูดโตต้อบภาษาต่างประเทศไดดี้  และยิ้มไดถู้กกาลเทศะ รู้จกัพูดเพื่อ
ส่งเสริมการขาย  เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกและแนะน าผูอ่ื้นมาดว้ย 
          1.6กกการมีสุขภาพดี ( Healthy )  งานบริการเป็นงานท่ีใกลชิ้ดกบัแขก  ผูร่้วมงาน และ
ใกลชิ้ดกบัอาหารท่ีเสิร์ฟ   การมีสุขภาพแข็งแรงเพื่อหลีกเล่ียงการเป็นผูแ้พร่เช้ือโรค   สุขภาพท่ีดีจะ
ท าใหก้ารปรากฏตวัต่อหนา้แขกน่าประทบัใจ  และดูมีพลงัท่ีจะท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.7กกทศันคติต่อแขก (Attitude to guests) หมายถึง การเอาใจใส่ ดูแลแขกใหไ้ดรั้บ 
ความสะดวก สบายท่ีสุด โดยให้เป็นไปตามท่ีแขกตอ้งการ (needs) และปรารถนา (wishes)  และ
พนกังานบริการตอ้งเป็นผูท่ี้มีความสนใจ  มีใจรักในการบริการ ( service  mind) และมีความเขา้ใจ
ในอาชีพบริการเป็นอยา่งดี 

1.8กกการมีความจ าดี (Memory) เป็นความจ าเป็นส าหรับพนกังานบริการท่ีจะจดจ าช่ือ
ของแขกท่ีมาพกัเป็นประจ า  อาจถามขอ้มูลจากฝ่ายห้องพกั  เม่ือแขกมาใช้บริการในห้องอาหาร 
พนกังานกล่าวตอ้นรับทกัทายแขกโดยเรียกช่ือไดถู้กตอ้ง  แขกจะรู้สึกวา่ตนมีความส าคญัและเกิด
ความประทบัใจต่อพนักงานและโรงแรม  หรือรู้วา่แขกคนน้ีชอบหรือไม่ชอบอาหารชนิดใด และ
เคร่ืองด่ืมประเภทใดท่ีแขกคนน้ีด่ืมประจ า เป็นตน้ 
        1.9กกความซ่ือสัตย ์(Honesty) ตอ้งมีในจิตส านึกของพนักงานบริการทุกคน เพื่อให้
การท างานเป็นไปอยา่งตรงไปตรงมา มีความนบัถือซ่ึงกนัและกนัระหวา่งพนกังานบริการและลูกคา้ 
หรือระหว่างพนักงานกับระบบบริหารจดัการ  เพื่อให้บรรยากาศในการท างานส่งเสริมให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เช่น การเก็บของท่ีแขกลืมไว ้ส่งแผนกท่ีเก็บของหายและแจง้ต่อแขก 
เม่ือแขกได้รับคืนย่อมประทับใจต่อพนักงานของโรงแรมและน าไปบอกต่อกัน เป็นการสร้าง
ช่ือเสียงใหโ้รงแรมและแขกจะกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมอีก 
        1.10กกความร่วมมือ ( Cooperative )  หมายถึง  จะตอ้งมีความเต็มใจท่ีจะร่วมมือกบั
เพื่อนร่วมงาน  เพื่อพยายามท างานท่ีไดรั้บมอบหมายให้สมบูรณ์ท่ีสุด  และตอ้งปรับตวัให้เขา้กบั
กฎเกณฑข์องการบริหารจดัการของโรงแรมโดยใหค้วามร่วมมือต่องานในส่วนรวมใหม้ากท่ีสุด 

2.กกการประชาสัมพนัธ์ต่อแขก ( Information  for  guest) 
การบริการท่ีสร้างความประทบัใจให้แก่แขกส าหรับผูท้  าหนา้ท่ีในส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม

นอกจากบุคลิกภาพและมาตรฐานการบริการแลว้  การประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองความรู้ท่ีเก่ียวกบัส่วน
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ต่าง ๆ ของโรงแรม  สถานบนัเทิง  การเดินทาง  เส้นทางต่าง ๆ  เพื่อให้การแนะน าแก่แขก พนกังาน
ตอ้งมีความ สามารถในการตอบค าถามอย่างรวดเร็วจะสร้างความประทบัใจแก่แขก และบางคร้ัง
อาจไดรั้บการตอบแทนเป็นรางวลั ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์  แบ่งไดเ้ป็น  2  ชนิด  คือ  ขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบัโรงแรม  และขอ้มูลทัว่ ๆ ไป 
  2.1กกข้อมูลท่ีเก่ียวกับโรงแรม  ได้แก่ ความสะดวกของท่ีจอดรถ  เช่น ทางเข้า  
ทางออก  เวลาในการให้บริการของห้องอาหารแต่ละห้อง  จุดท่ีใช้โทรศพัท์  ร้านขายของท่ีระลึก 
ห้องจดังานเล้ียงท่ีวา่ง เช่นโรงแรมมีงานอะไร หรือช่วงใดห้องวา่งสามารถตอบแขกได ้การบริการ
แบบส่งถึงห้อง (Delivery Service )และให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีหาง่ายและ
ถูกตอ้ง 

2.2กกขอ้มูลทัว่ ๆ ไป  ได้แก่ สภาพอากาศ จ านวนประชากรของเมือง ทิวทศัน์ของ
เมือง ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัเส้นทางและการเดินทางโดยพาหนะ ร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง โรงแรมและภตัตาคาร
ท่ีอยู่รอบ ๆ พื้นท่ี ข้อมูลท่ีเก่ียวกับการเดินทางไกล และการเดินทางระยะใกล้ ข้อมูลเก่ียวกับ
ไปรษณีย ์สนามบิน  รถโดยสารประจ าทาง  รถไฟฟ้าใตดิ้น โรงภาพยนตร์  ตารางเวลาของโบสถ ์ 
ข่าวสาร  หนังสือพิมพ์ หมอและร้านขายยา สถานีต ารวจ ธนาคารในท้องถ่ินค่าเงินในการ
แลกเปล่ียนเงินตรา และช่ือของบริษทัท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน 

นอกจากน้ี พนักงานบริการ ยงัท าหน้าท่ีเหมือนงานส่วนหน้าของโรงแรม (Front of the 
house) คือ ท าหน้าท่ีบริการและขายโดยตรง หมายถึง การให้ความสะดวกสบายแก่แขกในด้าน
อาหารและเคร่ืองด่ืม รวมทั้งการบริการต่าง ๆ  ความรับผดิชอบ แบ่งไดเ้ป็นดงัน้ี 

-กกท าหนา้ท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับ (Reception) ไดแ้ก่ การกล่าวตอ้นรับแขก  การทกัทาย  
การแนะน าขอ้มูลต่าง ๆ ต่อแขก  และการน าเสนอรายการอาหาร 

-กกเป็นพนกังานขาย (Sales) ไดแ้ก่ การแนะน ารายการอาหาร  การน าเสนอทางเลือกให ้
แขกในการเลือกรายการอาหาร   การเลือกเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ   แนะน าห้องท่ีจดังานเล้ียง  งานประชุม  
การตอบค าถามแก่แขกในทุกเร่ืองของโรงแรม เพื่อใหแ้ขกไดใ้ชบ้ริการท่ีมีอยูใ่หม้ากท่ีสุด 

-กกการควบคุมการขาย (Sale Control) ไดแ้ก่ การตรวจเช็คอาหารในดา้นปริมาณและคุณ 
ภาพใหเ้หมาะสมต่อแขก การลงรายการตามใบสั่งอาหาร และส่งให้แคชเชียร์ให้ถูกตอ้ง (ณัฐฤดี สิน
ทิพยส์มบูรณ์, 2548: 1-5) 

 
4.กกแนวคิดเกีย่วกบัคุณลกัษณะอนัพงึประสงค์ 
 แนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะ ในราชบณัฑิตยสถาน (2542: 253) ได้ให้ความหมายไวว้่า 
คุณลกัษณะ หมายถึงเคร่ืองหมาย หรือส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นความดี หรือลกัษณะประจ า 
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 ส่วนแอลพอร์ท ไดแ้บ่งคุณลกัษณะออกเป็น 2 ชนิดดงัน้ี (อรทยั ชุ่มเยน็. 2553: 26 อา้งอิง
ในกิติภูมิ นิลจนัทร์.2557: 19) 
 1.กกคุณลกัษณะร่วม (Common traits) เป็นคุณลกัษณะท่ีมีลกัษณะท่ีมีลกัษณะเหมือนคน
อ่ืนทัว่ไป สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ เป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นตวัร่วมของแต่ละบุคคล เช่น
คนบางคนกา้วร้าวกวา่คนอ่ืน หรือบางคนสุภาพกวา่คนอ่ืน คุณลกัษณะท่ีมีอยูก่บัทุกคนจนสามารถ
น ามาเปรียบเทียบได ้เรียกวา่ คุณลกัษณะร่วม 
 2.กกคุณลกัษณะเฉพาะบุคคล (Personal Dispositions) เป็นคุณลกัษณะท่ีแสดงลกัษณะ 
เฉพาะ มีความเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคล เป็นตวัท่ีท าให้แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัเด่นชดั 
บางท่ีเรียกวา่ Individual Traits มีอยู ่3 ชนิด 
  2.1กกคุณลกัษณะเด่ียว (Cardinal Traits) เป็นคุณลกัษณะเด่ียวท่ีเด่นออกมามีอิทธิพล
อยา่งมากท่ีสุดต่อการแสดงพฤติกรรม เช่น ความละโมบ ตณัหาราคะ บูชาตนเอง ใชเ้ล่ห์เหล่ียมเพื่อ
ประโยชน์ตน เป็นตน้ ฯลฯ 
  2.2กกคุณลกัษณะใหญ่ (Central Traits) เป็นคุณลกัษณะใหญ่ๆ ประกอบข้ึนเป็นแกน
บุคลิกภาพของแต่ละบุคคล มีอยู ่5 ถึง 10 คุณลกัษณะ ตวัอยา่งเช่น ความมีไมตรี ความรักใคร่ความ
ยติุธรรม การแข่งขนั เป็นตน้ ฯลฯ 
  2.3กกคุณลกัษณะรองลงมา (Secondary) เป็นคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ย แสดง
พฤติกรรม หลงัจากสองคุณลกัษณะแรกไดแ้สดงออกมาแลว้ เช่น ชอบเส้ือผา้ ชอบภาพยนตร์ ชอบ
อาหาร ชอบดนตรี เป็นตน้ ฯลฯ 

นอกจากน้ี ชิษณุพงศ ์อนนัตว์รปัญญา (2548) ไดก้ล่าววา่ คุณสมบติัท่ีดีนบัเป็นปัจจยัส าคญั
พื้นฐานในการเลือกสรรบุคคลเขา้ปฏิบติัหน้าท่ี คุณลกัษณะท่ีก าหนดมุ่งให้เป็นแนวทางเพื่อการ
ปรับปรุงสร้างสรรคใ์หมี้มากท่ีสุดเท่าท่ีแต่ละคนจะมีได ้คุณลกัษณะใดท่ีจะปรับปรุงตนเองให้ดีข้ึน 
มุ่งเพื่อให้คนอ่ืนหรือผูเ้ก่ียวขอ้งยอมรับและศรัทธาเป็นส าคญั คุณลกัษณะจ าเพาะ 5 ประการ ท่ีจะ
ช่วยสนับสนุนความส าเร็จในการท างาน คือ (ชิษณุพงศ์ อนันต์วรปัญญา, 2548: 28 - 29 อา้งถึงใน 
McQuaing. 1963, p.  4 - 7 )  

1.กกทัศนคติทางบวก (positive attitudes) ความสามารถท่ีจะกล่าวค าว่า “ครับ” (yes) มี
ความพยายามหวงัผลส าเร็จ  

2.กกมีแรงผลกัดนัสูง (strong drives) สมรรถภาพการท างานสูง มีความสามารถเอาชนะ
อุปสรรคขวางกั้น  

3.กกมีความเพียรสม ่าเสมอ (steady pessistence) แสดงให้เห็นว่าเป็นคนตั้งใจจริง ไม่ยอม
แพง่้ายๆ รักษาความมานะพยายามทั้งๆ ท่ีคนอ่ืนวางมือแลว้  
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4.กกบุคลิกภาพสมบูรณ์ (mature personality) ไวว้างใจได้ คิดในส่ิงท่ีเป็นจริง สามารถฟัน
ฝ่าอุปสรรคสามารถควบคุมตนเองได ้ 

5.กกมีความถนดัท่ีจะด าเนินชีวติร่วมกบัผูอ่ื้นไดดี้  
 นอกจากน้ีอรทัย ชุ่มเย็น (2553) ได้ให้ความหมายของคุณลักษณะไวว้่า คุณลักษณะ 
หมายถึง ส่ิงท่ีแสดงออกให้เห็นซ่ึงพฤติกรรมในดา้นต่างๆ ทั้งในดา้นบุคลิกภาพ และดา้นเจตคติ
และลกัษณะนิสัยทั้งน้ีคุณลกัษณะเกิดจากการปลูกฝังและถ่ายทอดลกัษณะ ทั้งจากการเล้ียงดู และ
การฝึกฝนอบรมทั้งน้ีคุณลกัษณะของบุคคลใด บุคคลหน่ึงสามารถวดัไดจ้ากความรู้สึกนึกคิดของ
ตนเอง (Self-Report) โดยใหผู้ถู้กประเมินวดัระดบัคุณลกัษณะในตนเอง 
 

คุณลกัษณะของบัณฑิตทีพ่งึประสงค์ในระดับปริญญาตรี  
1.กกมีความคิดริเร่ิมในการแกไ้ขปัญหา และขอ้โตแ้ยง้ทั้งในสถานการณ์ส่วนบุคคลและ

ของกลุ่มโดยการแสดงออกซ่ึงภาวะผูน้ าในการแสวงหาทางเลือกใหม่ท่ีเหมาะสมไปปฏิบติัได ้
2.กกสามารถประยุกตค์วามเขา้ใจอนัถ่องแทใ้นทฤษฎีและระเบียบวิธีการศึกษาคน้ควา้ใน

สาขาวชิาของตนเพื่อใชใ้นการแกปั้ญหาและขอ้โตแ้ยง้ในสถานการณ์อ่ืนๆ 
3.กกสามารถพิจารณาแสวงหาและเสนอแนะแนวทางในการแก้ปัญหาทางวิชาการหรือ

วชิาชีพ โดยยอมรับขอ้จ ากดัของธรรมชาติของความรู้ในสาชาวชิาของตน 
4.กกมีส่วนร่วมในการติดตามพฒันาการในศาสตร์ของตนให้ทนัสมยั และเพิ่มพูนความรู้

และความเขา้ใจของตนอยูเ่สมอ 
5.กกมีจริยธรรมและความรับผิดชอบสูงทั้งในบริบททางวิชาการ ในวิชาชีพและชุมชน

อยา่งสม ่าเสมอ (ส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา,2552:  20)  
 
5.กกแนวคิดเกีย่วกบังานบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึงการกระท าใดใดเพื่อช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต โดยมีผูใ้ห้
ค  านิยามไวห้ลากหลาย อาทิเช่น 
 Kotler ให้นิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติใดใด ท่ีกลุ่มบุคคล
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถส่งผลของความเป็นเจา้ของ
ต่อส่ิงนั้น 
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 Lehtinen ให้นิยามวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ี
เกิดข้ึนจากปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล หรือวตัถุอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความ 
พึงพอใจ 
 จากนิยามของค าวา่การบริการขา้งตน้ ในมุมมองของผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ การบริการ 
คือ กิจกรรมหรือการกระท าเพื่อช่วยเหลือ อ านวยความสะดวกแก่บุคคลอ่ืน เพื่อให้บุคคลนั้นไดรั้บ
ความสะดวกสบายและพึงพอใจ ดว้ยความยนิดีและเตม็ใจท่ีจะท า 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 1. ผูรั้บบริการ หรือ ลูกคา้ ซ่ึงนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีมีความส าคญั
ท่ีสุด เน่ืองจากเป้าหมายหลักของการบริการคือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผูรั้บบริการ หรือ
กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ผูรั้บบริการเป็นจุดเร่ิมต้นของการบริการ เพราะหากไม่มีผูรั้บบริการแล้ว 
องคป์ระกอบอ่ืนๆ ยอ่มไม่เกิดข้ึน 
 2. หน่วยงานบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งข้ึนเพื่อผลิตงานบริการในดา้นต่างๆ 
เพื่ออ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแต่บุคคลอ่ืน โดยอาจด าเนินการในลกัษณะเจา้ของคนเดียว 
หา้งหุน้ส่วน หรือบริษทั จ ากดั ก็ได ้และเป็นไดท้ั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน หน่วยงานบริการจะ
มีบุคคลหรือกลุ่มบุคคล เป็นผูน้ าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกว่า ผูบ้ริหารหน่วยงาน โดย
ผูบ้ริหารหน่วยงานมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากอยูใ่นฐานะผูน้ า
ของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรง และมีหน้าท่ีความรับผิดชอบหลักในการก าหนดทิศทางการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยุทธ์การบริการ จดัสรรทรัพยากร 
วางกฎระเบียบต่างๆ ตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการของหน่วยงานดว้ย 
 3. ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ เป็นผูท่ี้ด าเนินงานบริการ หรือลงมือใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ
โดยตรง โดยอาจมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได ้
 4. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์ หรือคุณค่า
ต่างๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ี
ผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า ไดแ้ก่ การมองเห็น การไดย้ิน การไดก้ล่ิน 
การไดรั้บรู้ถึงรสชาติ และการสัมผสั องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงต่างๆ มากมาย 
ไม่ว่าจะเป็นตัวอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ บรรยากาศ และ
เคร่ืองแบบของพนกังาน เป็นตน้  
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 ลกัษณะของงานบริการ 
 จากการศึกษาคน้ควา้ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547: 15-17) ท าให้สามารถสรุปลกัษณะของ
งานบริการไดด้งัน้ี 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้( Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ลูกคา้ไม่อาจ
ชิม เห็น รู้สึก ได้ยิน หรือดมการบริการได้ก่อนซ้ือ ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายสินค้า ไม่ต้อง
ควบคุมสินคา้คงคลงั ไม่เคยเจอปัญหาการสูญเสียดา้นสินคา้คงคลงัดงันั้น ปัญหาของการให้บริการ
ก็อยู่ท่ีกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น ส่ือโฆษณาพนักงานให้บริการ ณ จุดสัมผสับริการจะตอ้ง
พยายามช้ีให้เห็นประโยชน์ท่ีได้รับจากการบริการมากกว่าตวัการบริการรวมถึงการบอกต่อใน
คุณภาพของงานบริการท่ีผูใ้ชแ้ลว้เกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกต่อไปยงับุคคลใกลชิ้ด 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต  
และการบริโภค ในขณะเดียวกนั แยกไม่ได ้เกิดขอ้จ ากดัดา้นเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการ
ก าหนดมาตรฐาน ดา้นเวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว เช่น การให้บริการของบริษทั ผูใ้หบ้ริการระบบ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยการจดัล าดบัก่อน-หลงัของการมารับบริการ ระบบคิว การขยายส านกังาน
เพื่อเพิ่มพื้นท่ีใหบ้ริการ การขยายเครือข่าย เป็นตน้ 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใคร จะให้บริการเม่ือไรท่ีไหนอย่างไรท าให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพการบริการก่อนซ้ือเพื่อ
แกปั้ญหาดงักล่าวการบริการกิจการตอ้งมุ่งสนใจท่ีขั้นวางแผนผลิตภณัฑ์ (Product Planning) ของ
โปรแกรมทางการตลาดนัน่คือกิจการจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้
ใหไ้ดว้า่สามารถบริการไดดี้ตามท่ีโฆษณาไว ้
 4.กกจดัท ามาตรฐานไดย้าก (Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการแต่ละคนก็จะมีแบบและวิธีการ
ในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดมาตรฐานของการให้บริการให้เป็น
มาตรฐานเดียวกนั ยิ่งไปกว่านั้นผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัก็อาจจะให้บริการต่างกนั ถา้เป็นเร่ืองต่าง
วาระกนั การตดัสินใจเร่ืองคุณภาพของการบริการท่ีผูซ้ื้อไดรั้บจึงเป็นเร่ืองท่ีท าไดย้าก ในบางกรณีก็
เป็นการยากท่ีจะบอกใหท้ราบล่วงหนา้วา่บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมีลกัษณะอยา่งไร 
 5.กกไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ถา้ความตอ้งการสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะท าให้ เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทันหรือไม่ มี ลูกค้า จึงท าให้ผู ้บ ริหารกิจการการบริการ  
ต้องพยายามเอาชนะในการวางแผน ตั้ งราคา และส่งเสริมการบริการ เขาพยายามหาทางใช ้
ส่วนท่ีวา่ง (Idle capacity) ท่ีไม่ตรงตามช่วงการใชน้ั้นใหเ้ป็นประโยชน์ได ้
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6.กกแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 

 ค  าว่าความพึงพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า Satisfaction ซ่ึงในพจนานุกรมฉบับ
ราชบณัฑิตยสถานได้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” เอาไวว้่าความพึงพอใจหมายถึง 
“พอใจ” “ชอบใจ” และนอกจากนั้นยงัมีนกัวิชาการและนกัวิจยัหลายท่าน ไดนิ้ยามให้ความหมาย
เอาไวด้งัน้ี 
 หลุย  จ  าปาเทศ (2538, หน้า 8) กล่าวว่า “ความพึงพอใจหมายถึง ความตอ้งการท่ีจะได้
บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกก็จะมีความสุข ซ่ึงสังเกตไดจ้ากการใช้สายตา การใช้ค  าพูด 
และการแสดงออก” 
 ขนิษฐา  น่ิมเสมอ (2548, หน้า 24) กล่าววา่ “ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ หรือระดบั
ความพึงพอใจ ความรู้สึกของบุคคล ต่อกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ
กิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ 
ระดบัความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้น ๆ 
ได ้
 วรลกัษณ์  พลสยม และปุณญนศั  ยศกนัโท (2551, หน้า 33) ไดก้ล่าววา่ “ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเชิงประมาณค่า ซ่ึงจะแสดงออกมาในรูปของระดบั
ความรู้สึก ชอบมาก หรือชอบนอ้ย แต่ทั้งน้ีระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่าง
กนัออกไป ข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ” 
 ฤทยัรัตน์  สุทธิชม (2553, หน้า 30) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจเอาไวว้่า แนวคิดเก่ียวกบั
ความพึงพอใจนั้น ในระยะแรกจะกล่าวเก่ียวกับความรู้สึกพึงพอใจทั้ งสองด้าน คือ ด้านบวก  
และดา้นลบ ซ่ึงค่อย ๆ มีวิวฒันาการของความพึงพอใจสูงข้ึนเร่ือย ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลซ่ึงมีมาตรฐานไม่เท่าเทียมกนั ณ ขณะนั้น ซ่ึงมีหลายปัจจยัท่ีเป็นตวักระตุน้ให้เกิดความ
พึงพอใจ ทั้งดา้นบวก และดา้นลบ เช่น ทศันคติส่วนบุคคล ความคาดหวงัและประสบการณ์จากท่ี
เคยประสบมาก่อน และจากการบอกเล่า ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจไดท้ั้งดา้น
บวก และดา้นลบ 
 ยวุเรศ  มาซอรี (2552, หนา้ 17) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดในเชิงประมาณค่าซ่ึงจะแสดงออกมาในรูประดบัของความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ ของ
บุคคลตามความรู้ความเขา้ใจให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีคาดหวงัไว ้โดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงมากกวา่หรือเทียบเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบุ้คคลนั้นจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้มถา้
ส่ิงท่ีไดรั้บจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไวบุ้คคลนั้นจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจแต่ทั้งน้ีระดบัความพึง
พอใจของแต่ล่ะบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
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 จากนิยามค าวา่ “ความพึงพอใจ” ท่ีนกัวิจยัต่างให้ความหมายไวข้า้งตน้นั้น ผูว้ิจยัสามารถ
รวบรวมและสรุปได้ดงัน้ีว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีคาดหวงัต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง เม่ือส่ิงนั้ นเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้เป็นส่วนมาก ก็จะเกิดเป็นความรู้สึกพึงพอใจมาก  
แต่หากวา่ส่ิงนั้นเป็นไปตามท่ีคาดหวงัน้อย หรือไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั บุคคลก็จะเกิดความรู้สึก
พึงพอใจน้อยหรือไม่พึงพอใจ โดยระดับความพึงพอใจนอกจากจะแปรผนัไปตามระดับความ
คาดหวงัแลว้ ระดบัความพึงพอใจยงัแปรผนัไปตามปัจจยัอ่ืน ๆ อีกเช่น ประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคล ค่านิยม หรือปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ เป็นตน้ 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจในการท างาน 
วิรัช  สงวนวงศ์วาน (2550: 210-211) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีของ Abraham Maslow เก่ียวกบั

ทฤษฎีน้ีมีประเด็นส าคญัอยู่ท่ีว่ามนุษยจ์ะมีความพอใจในการท างานถ้าการท างานนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาได้ โดยแบ่งล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยแ์ละตั้งสมมติฐาน
ความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี 
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการน้ีจะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุดเม่ือความตอ้งการใด
ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทนซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 
 2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการตอบสนอง
แลว้ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 
 Maslow แบ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอนตามล าดบัดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 เก่ียวกบัการด าเนินชีวิตตอบสนองโดยใหค้่าจา้งดา้นสวสัดิการตอบสนองโดยให ้
ชุดแต่งกายจดัรถรับส่งใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืนๆ 
 ขั้นท่ี 2 เก่ียวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า
สัญญาจา้งท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงานการประกนัการวา่งงานการประกนัสุขภาพ 
 ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี  4 เก่ียวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม
ความเห็นผูท่ี้ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ านาจการตดัสินใจในบางส่วน
สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจา้ขององค์การ ยก
ยอ่งชมเชยมอบงานท่ีส าคญัใหก้ระท า 
 ขั้นท่ี 5 เก่ียวกบัการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองตอ้งการตอบสนอง โดยเปิดโอกาสให้เขา
ไดท้  างานตามท่ีปรารถนาบา้ง 
 ทฤษฎีของ Maslow น้ีสามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบติังานได้ กล่าวคือ
ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั
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ออกไป เช่น พนกังานระดบัปฏิบติัการและผูบ้ริหารจะมีความพึงพอใจในการท างานท่ีแตกต่างกนั
เพราะเน่ืองจากระดบัความตอ้งการของทั้งสองแตกต่างกนั 
 พรพรหม  พรหมเพศ (2546: 213-214) ได้กล่าวถึง ทฤษฎีของ Frederick Herzberg ได้
เสนอทฤษฎีการจูงใจวา่ ปัจจยัท าใหเ้กิดความพึงพอใจในงานและปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ
ในงานนั้นแตกต่างกนั และไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย ปัจจยัปฏิเสธตั้งช่ือวา่ปัจจยัอนามยั หรือปัจจยั
ค ้ า จุ น  Hygiene Factors เ ป็ น อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ ท่ี ท า ใ ห้ บุ ค ค ล ไ ม่ เ กิ ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ในงาน อยา่งไรก็ตามปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีผลท าให้ท่าทีความรู้สึก หรือทศันคติเป็นบวกและไม่มีผลท า
ให้การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่ม ข้ึนประกอบด้วยเงิน  (Money) การนิเทศงาน  (Supervision) 
สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมัน่คง (Security) สภาพการท างาน (Working Condition) 
นโยบายและการบริหารงาน  (Policy and administration) และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 
(Interpersonal Relation) อีกปัจจยัหน่ึงคือปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูงใจตั้งช่ือวา่ Motivation Factors 
เป็นปัจจยัเก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติั มีผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือ
ลดผลผลิตของงานด้วยได้แก่ลักษณะของงาน (The Work Itself) การได้รับการยอมรับนับถือ 
(Recognition) ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอกงามท่ีเป็นไปได้ (Possibility of 
Growth) ความรับผดิชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ (Achievement) 
 แนวคิดเกีย่วกบัการประเมินความพงึพอใจ 
 ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคนั้นมีผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับ รู้ต่อการบ ริการ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1989, p. 129)  
เม่ือความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง 
(ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่าง
ของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ
มีค่าเท่ากบัการรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และ
หากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES 
< PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภคจะ
รู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1989, p. 133) 
 
7.กกแนวคิดความคาดหวงั 

ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectation Theory) ซ่ึงนักจิตวิทยากลุ่มปัญญานิยม เช่ือว่ามนุษย์
เป็นสัตวโ์ลกท่ีใชปั้ญญาหรือความคิดในการตดัสินใจวา่ จะกระท าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อ
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จะน าไป สู่ เป้ าห ม าย ท่ี จ ะส น อ งค ว าม ต้ อ งก ารข อ งตน เอ ง  จึ ง เกิ ด ส ม ม ติ ฐ าน ดั ง น้ี                            
(อุไรวรรณ เกิดผล,2539) 

1)กกพฤติกรรมของมนุษยถู์กก าหนดข้ึน โดยผลรวมของแรงผลกัดนัภายในของเขาเองและ
แรงผลกัดนัจากส่ิงแวดลอ้ม 

2)กกมนุษยแ์ต่ละคนมีความตอ้งการ ความปรารถนาและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั 
3)กกบุคคลตดัสินใจท่ีจะท าพฤติกรรมโดยเลือกจากพฤติกรรมหลายอย่าง ส่ิงท่ีเป็นขอ้มูล

ให้เลือก ไดแ้ก่ความคาดหวงัในค่าของผลลพัธ์ท่ีจะไดภ้ายหลงัจากการแสดงพฤติกรรมนั้นไปแลว้
ความคาดหวงั (Expectation Theory) เป็นความเช่ือหรือความคิดอยา่งมีเหตุผล ในแนวทางท่ีเป็นไป
ได้ หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์ว่าต้องการจะได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็น
สภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหนา้แต่บางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะ 
เกิดข้ึนตามความเหมาะสม ในเร่ืองของความคาดหวงัจึงมีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่านไดแ้ก่ 

ความคาดหวัง หมายถึง  แนวคิดท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด แลว้แสดงออกมาโดยการพูด 
การเขียน และการแสดงออกดงักล่าวนั้นข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัทางสังคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้ม
ของบุคคลนั้ น ๆ ซ่ึงบุคคลอ่ืนอาจไม่เห็นด้วยก็ได้ หรืออีกกล่าวหน่ึง ความคาดหวงั คือ การ
แสดงออกทางทัศนคติอย่างหน่ึง ซ่ึงอาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมี
ปฏิกิริยาเฉพาะอยา่งต่อสถานการณ์ภายนอก ท าให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงออกโตต้อบส่ิงต่าง ๆ ใน
รูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึงควรพิจารณาในด้านองค์ประกอบของทศันคติควบคู่ไปด้วย 
(สกาวเดือน ปธนสมิทธ์ิ, 2540 : 64) 

ความคาดหวงัเกิดจากความรู้สึกนึกคิดในการคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าว่าจะเกิดข้ึน
อยา่งไร อนัเป็นความปรารถนาจะใหไ้ปถึงเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้(เบญจา นิลบุตร, 2540:  10) 

สรุปไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นความคิด ความเช่ือ ความตอ้งการ ความมุ่งหวงัหรือความรู้สึก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล การกระท าหรือเหตุการณ์เป็นตน้ จึงเป็นการคิดล่วงหน้าโดย
มุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิดตามท่ีตนคิดไว ้ทั้งน้ีความคาดหวงัของบุคคลจะข้ึนอยูก่บัความ 
ตอ้งการและเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
ทฤษฎคีวามคาดหวงั 

มนุษย์ทุกคนท่ีเกิดมาบนโลกใบน้ี เม่ือเติบโตข้ึนในช่วงอายุหน่ึงท่ีมีความต้องการ
ความรู้สึกเป็นของตวัเอง หรือเม่ือมีวุฒิภาวะเจริญเติบโตข้ึนในทางความคิด ทุกคนต่างก็มีเป้าหมาย
ให้กบัตวัเองเพื่อต้องการให้เกิดความส าเร็จ และในการเดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้น ทุกคนก็
จะตอ้งมีความคาดหวงัให้กบัความส าเร็จนั้น เพื่อให้ความคาดหวงันั้น อาจจะเป็นความคาดหวงั
ให้กบัตวัเองหรือเป็นความคาดหวงัให้กบับุคคลอ่ืน โดยท าการคาดหวงัให้บุคคลอ่ืนเป็นไปตามท่ี
ตัวต้องการตามเป้าหมายท่ีวางไวผู้ท่ี้ให้ต้นก าเนิดแห่งแนวคิดน้ีคือ Edward Tolman แต่ผูท่ี้ได้
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เผยแพร่และสร้างทฤษฎี คือ Victor Vroom โดยท่ี Vroom ใหท้รรศนะเก่ียวกบัสมมุติฐาน 4 ประการ
ท่ีเป็นบ่อเกิดแรงจูงใจในการท างาน กล่าวคือ 

1)กกการคาดหวังว่าเม่ือแสดงพฤติกรรมไปแล้วจะท าส่ิงนั้ นได้ห รือไม่  มีความรู้
ความสามารถและมีส่ิงเอ้ืออ านวยความสะดวกท่ีจะแสดงพฤติกรรมเพียงพอท่ีจะด าเนินได้มาก
เพียงใดและมีบทบาทท่ีสามารถแสดงความสามารถท าไดดี้เพียงใด 

2)กกการคาดหวงัวา่เม่ือท างานนั้นแลว้ท าไดดี้เพียงใด 
3)กกการคาดหวงัวา่เม่ือท างานนั้นไดแ้ลว้จะไดผ้ลลพัธ์อยา่งท่ีตอ้งการหรือไม่ 
4)กกการตีผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระท า ถา้เขาเห็นวา่กระท าแลว้มีค่า เขาก็อยากท า แต่ถา้ไม่

มีค่าเขาก็ไม่สนใจ จึงสรุปได้ว่าคนเรามีแรงจูงใจในการกระท าส่ิงใด ๆ ย่อมมีความคาดหวงัตาม
เง่ือนไขขา้งตน้ เพราะหากขาดส่ิงหน่ึงส่ิงใดไปแลว้แรงจูงใจย่อมขาดหายไปดว้ย เม่ือดูตามสภาพ
แล้วทฤษฎีเน้นเร่ืองการพัฒนา โดยท่ีVroom เน้นว่า มนุษย์ควรรู้จักตนเอง รู้ขีดจ ากัดและ
ความสามารถของตน (อริยา คูหา, 2546: 73-74) 

ทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
1)กกความคาดหวงัในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี 

บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้วา่ตนเองพยายามต่อกระท าพฤติกรรมไดต้ามความสามารถแลว้โอกาสท่ี
จะกระท าส่ิงนั้นไดส้ าเร็จมีมากนอ้ยเพียงใด เป็นการคิดก่อนจะท าส่ิงต่าง ๆ วา่สามารถท าไดห้รือไม่ 

2)กกความคาดหวงัในการกระท าต่อผลลพัธ์หรือผลของการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี 
บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหน้าก่อนกระท าพฤติกรรมวา่ถา้หากกระท าพฤติกรรมนั้นแลว้จะไดผ้ลลพัธ์
แก่ตนเองในทางท่ีดีหรือไม่ 

3)กกความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์หรือรางวลั หมายถึง คุณค่าจากผลของการ 
กระท าท่ีเกิดแก่บุคคลท่ีแสดงพฤติกรรมนั้นดงันั้นทฤษฎีความคาดหวงั Vroom หรือ Expectation 
Theory บางทีเรียกวา่ VETTheory และไดก้ าหนดเป็นสูตรไวด้งัน้ี 
 

การจูงใจ (หรือแรงจูงใจ) = คุณค่าของผลลพัธ์ x ความคาดหวงั x ความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
การกระท ากบัผลลพัธ์ 

 
1)กกคุณค่าของผลลัพธ์ แต่ละบุคคลจะข้ึนอยู่กบัความปรารถนาหรือความต้องการ ถ้า

ตอ้งการมากจะมีค่าเป็นบวก แต่เฉย ๆ ไม่รู้สึกยนิดียนิร้าย จะมีค่าเป็นศูนย ์และถา้ไม่ชอบหรือไม่ 
ตอ้งการจะมีค่าติดลบ 

2)กกความคาดหวงั คือความน่าจะเป็นท่ีการกระท าอย่างหน่ึงจะมีโอกาสท่ีท าให้เกิดผล
ลพัธ์ในระดบัแรกมากนอ้ยเพียงใด ถา้คนเช่ือแน่วา่ หากท างานเต็มท่ีจะสามารถท าให้ไดผ้ลผลิตสูง
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อย่างแน่นอน ความคาดหวงัจะเท่ากบัหน่ึง ในทางตรงกนัขา้ม ถ้าเช่ือว่าถึงแมจ้ะพยายามท างาน
หนกัสักเพียงใดก็ไม่สามารถท าผลงานออกมาในปริมาณสูงไดเ้ลย ความคาดหวงัก็จะเท่ากบัศูนย ์

3)กกความสัมพนัธ์ระหว่างการกระท ากบัผลลพัธ์ อธิบายไดว้่า แรงจูงใจของแต่ละคนจะ
มากหรือน้อยย่อมข้ึนอยู่กบัผลท่ีได้รับ หรือท่ีคิดว่าสมควรจะได้รับเม่ือกระท าการนั้นส าเร็จตาม
เป้าหมายแลว้ ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่ ส่วนหน่ึงของแรงจูงใจท่ีบุคคลจะมีหรือไม่ หรือมีมากนอ้ยยอ่ม
ข้ึนกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท ากบัผลลพัธ์จากท่ีกล่าวมาแลว้ สามารถอธิบายไดใ้นลกัษณะ
ของรูปแบบทฤษฎีแห่งความคาดหวงั 

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการท างานหรือไม่ข้ึนอยู่
กบัการพิจารณาองค์ประกอบทั้ งสามภายใตส้ถานการณ์ท่ีก าหนด มนุษยทุ์กคนล้วนแต่มีความ
คาดหวงัเสมอ ความคาดหวงัจึงเปรียบเสมือนเป็นแรงผลกัดนัให้เกิดความตอ้งการซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็น
ในการด ารงชีวิตของมนุษย์ แต่ละบุคคลก็มีความคาดหวงัไม่ เท่ากันในแต่ละช่วงเวลาหรือ
สถานการณ์โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสภาวะท่ีส่ิงแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลง (พิไลวรรณ จนัทรสุกรี, 
2540) 
 
8.กกกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ (Thailand Qualification Framework  for 
Higher Education ; TQF : HEd) 

ความหมาย TQF : HEd หรือ TQF หมายถึง กรอบท่ีแสดงระบบคุณวุฒิการศึกษาระดับ 
อุดมศึกษาของประเทศ ซ่ึงประกอบดว้ย ระดบัคุณวฒิุ  การแบ่งสายวิชา  ความเช่ือมโยงต่อเน่ืองจาก
คุณวุฒิระดบัหน่ึงไปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึน  มาตรฐานผลการเรียนรู้ของแต่ละระดบัคุณวุฒิซ่ึงเพิ่มสูงข้ึน
ตามระดบัคุณวุฒิ  ลกัษณะของหลกัสูตรในแต่ละระดบัคุณวุฒิ  ปริมาณการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งกบั
เวลาท่ีตอ้งใช้  การเปิดโอกาสให้เทียบโอนผลการเรียนรู้จากประสบการณ์ซ่ึงเป็นการส่งเสริมการ
เรียนรู้ตลอดชีวิต  ระบบและกลไกท่ีให้ความมั่นใจในประสิทธิผลการด าเนินงานตามกรอบ
มาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติของสถาบนัอุดมศึกษาว่าสามารถผลิตบณัฑิตให้บรรลุ
คุณภาพตามมาตรฐานการเรียนรู้  

วตัถุประสงค์และกรอบของ TQF  

1.กกวตัถุประสงค์ของการจดัท ากรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ (TQF : 
HEd) คือ เพื่อเป็นกรอบมาตรฐานให้สถาบนัอุดมศึกษาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาหรือปรับปรุง
หลกัสูตร การจดัการเรียนการสอนและพฒันาคุณภาพการจดัการศึกษาให้สามารถผลิตบณัฑิตท่ีมี
คุณภาพ และเพื่อประโยชน์ต่อการรับรองมาตรฐานคุณวุฒิในระดบัอุดมศึกษา 
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2.กกกรอบมาตรฐานคุณวฒิุระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ (TQF) ประกอบดว้ย  

   2.1กกระดบัคุณวฒิุ ไดแ้ก่ ระดบัท่ี 1 อนุปริญญา (3 ปี) ระดบัท่ี 2 ปริญญาตรี ระดบัท่ี 3 
ประกาศนียบตัรบณัฑิต ระดบัท่ี 4 ปริญญาโท และ ระดบัท่ี 5 ปริญญาเอก 

 2.2กก คุณภาพของบณัฑิต ทุกระดบัคุณวุฒิและสาขาวิชาตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานผล
การเรียนรู้ท่ีคณะกรรมการการอุดมศึกษาก าหนดและตอ้งครอบคลุมอย่างน้อย 5 ด้าน คือ ด้าน
คุณธรรมจริยธรรม ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะทางปัญญา ดา้นทกัษะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและ
ความรับผิดชอบ และด้านทักษะ การวิเคราะห์เชิงตัวเลขการส่ือสารและการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

องค์ประกอบทีส่ าคัญของกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ  

1.กกการเรียนรู้ หมายถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีนักศึกษาพฒันาข้ึนในตนเองจาก
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บระหวา่งการศึกษา TQF ก าหนดผลการเรียนรู้ท่ีคาดหวงัให้บณัฑิตมีอยา่งนอ้ย 
5 ดา้น ดงัน้ี 

   1.1กกดา้นคุณธรรมจริยธรรม (Ethics and Moral) หมายถึง การพฒันานิสัยในการ
ประพฤติอยา่งมีคุณธรรมจริยธรรมดว้ยความรับผิดชอบทั้งในส่วนตนและส่วนรวม ความสามารถ
ในการปรับวิถีชีวติในความขดัแยง้ทางค่านิยม การพฒันานิสัยและการปฏิบติัตนตามศีลธรรมทั้งใน
เร่ืองส่วนตวัและสังคม 

 1.2กกด้านความรู้ (Knowledge) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ใจ การนึกคิด
และการน าเสนอข้อมูล  การวิเคราะห์และจ าแนกข้อเท็จจริงในหลักการ  ทฤษฎี ตลอดจน
กระบวนการต่างๆ และสามารถเรียนรู้ดว้ยตนเองได ้

 1.3กกด้านทักษะทางปัญญา (Cognitive Skills) หมายถึง ความสามารถในการ
วเิคราะห์สถานการณ์และใชค้วามรู้ ความเขา้ใจ ในแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี และกระบวนการต่างๆ 
ในการคิดวเิคราะห์และแกปั้ญหาเม่ือตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ใหม่ๆ ท่ีไม่ไดค้าดคิดมาก่อน 

 1.4กกดา้นทกัษะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและความรับผิดชอบ (Interpersonal 
skills and responsibility) หมายถึง ความสามารถในการท างานเป็นกลุ่ม การแสดงถึงภาวะผูน้ า 
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ความรับผิดชอบต่อตนเองและสังคม ความสามารถในการวางแผนและรับผดิชอบในการเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง 

  1.5กกด้านทักษะการวิเคราะห์เชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใช้เทคโนโลยี
ส า ร ส น เท ศ  (Numerical analysis skills, communication and information technology skills) 
หมายถึง ความสามารถในการวิเคราะห์เชิงตวัเลข ความสามารถในการใช้เทคนิคทางคณิตศาสตร์
และสถิติ ความสามารถในการส่ือสารทั้งการพดู การเขียน และการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

มาตรฐานผลการเรียนรู้ทีค่าดหวงัในระดับปริญญาตรี  

1.กกดา้นคุณธรรมจริยธรรม สามารถจดัการปัญหาทางคุณธรรมจริยธรรมและวิชาชีพโดย
ใชดุ้ลยพินิจทางค่านิยม ความรู้สึกของผูอ่ื้น ค่านิยมพื้นฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพ แสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมทางดา้นคุณธรรมจริยธรรม อาทิ มีวินยั มีความรับผิดชอบ ซ่ือสัตยสุ์จริต เสียสละ เป็น
แบบอยา่งท่ีดี เขา้ใจผูอ่ื้นและเขา้ใจโลก เป็นตน้ 

2.กกด้านความรู้ มีองค์ความรู้ในสาขาวิชาอย่างกวา้งขวางและเป็นระบบ ตระหนัก รู้
หลักการและทฤษฎีในองค์ความรู้ท่ีเก่ียวข้องส าหรับหลักสูตรวิชาชีพ มีความเข้าใจเก่ียวกับ
ความกา้วหนา้ของความรู้เฉพาะดา้นในสาขาวิชา และตระหนกัถึงงานวจิยัในปัจจุบนัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การแกปั้ญหาและการต่อยอด องคค์วามรู้ ส่วนหลกัสูตรวชิาชีพท่ีเนน้การปฏิบติัจะตอ้งตระหนกัใน
ธรรมเนียมปฏิบติั กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีเปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ 

3.กกด้านทกัษะทางปัญญา สามารถคน้หาขอ้เท็จจริง ท าความเขา้ใจและสามารถประเมิน
ขอ้มูลแนวคิดและหลกัฐานใหม่ๆ จากแหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลาย และใช้ขอ้มูลท่ีได้ในการแก้ไข
ปัญหาและงานอ่ืนๆ ดว้ยตนเอง สามารถศึกษาปัญหาท่ีค่อนขา้งซบัซ้อน และเสนอแนะแนวทางใน
การแกไ้ขไดอ้ย่างสร้างสรรค์โดยค านึงถึงความรู้ทางภาคทฤษฎี ประสบการณ์ทางภาคปฏิบติัและ
ผลกระทบจากการตดัสินใจ สามารถใชท้กัษะและความขา้ใจอนัถ่องแทใ้นเน้ือหาสาระทางวชิาการ
และวิชาชีพ ส าหรับหลกัฐานวิชาชีพ นกัศึกษาสามารถใชว้ิธีการปฏิบติังานประจ าและหาแนวทาง
ใหม่ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.กกดา้นทกัษะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและความรับผดิชอบ มีส่วนช่วยและเอ้ือต่อ การ
แก ้ปัญหาในกลุ่มไดอ้ยา่งสร้างสรรค์ ไม่วา่จะเป็นผูน้ าหรือสมาชิกของกลุ่ม สามารถแสดงออกซ่ึง
ภาวะผูน้ าในสถานการณ์ท่ีไม่ชดัเจนและตอ้งใชน้วตักรรมใหม่ๆ ในการแกปั้ญหา มีความคิดริเร่ิม
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ในการวิเคราะห์ปัญหาได้อย่างเหมาะสมบนพื้นฐานของตนเองและของกลุ่ม รับผิดชอบในการ
เรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองรวมทั้งพฒันาตนเองและอาชีพ 

5.กกด้านทักษะการวิเคราะห์เชิงตัวเลข การส่ือสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
สามารถศึกษาและท าความเขา้ใจในประเด็นปัญหา สามารถเลือกและประยุกต์ใช้เทคนิคทางสถิติ
หรือคณิตศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งเหมาะสมในการศึกษาคน้ควา้ และเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ข
ปัญหา ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประมวลผล แปลความหมาย และ
น าเสนอขอ้มูลสารสนเทศอยา่งสม ่าเสมอ สามารถส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพทั้งในการพูด การ
เขียน สามารถเลือกใช้รูปแบบของ การน าเสนอท่ีเหมาะสมส าหรับกลุ่มบุคคลท่ีแตกต่างกัน 
(ส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา,2552: 10-11)  

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 กิติภูมิ นิลจนัทร์ (2555) แนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรม
ด้านงานบริการส่วนหน้า พบว่า สรุปผลการวิจยัในส่วนของความพึงพอใจของพนักงานแผนก
บริการส่วนหนา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นพนกังานแผนก
บริการส่วนหน้า ไม่พึงพอใจ ในคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรมในทุกๆ ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ 
ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้
ภาษาองักฤษ ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม และดา้นคุณธรรม จริยธรรม ทั้งในภาพรวมและใน
รายขอ้  
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์  (2552) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของนายจ้างหรือ
ผูบ้ริหารของโรงแรมต่อผูส้ าเร็จการศึกษา สาขาวิชาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ โดยกลุ่มตวัอย่างคือ นายจา้งหรือผูบ้ริหารโรงแรม จ าแนกตามระดบั
โรงแรมประเภท 3-5 ดาว 30 โรงแรม จ านวน 110 คนพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนายจา้งหรือ
ผูบ้ริหารโรงแรมต่อผู ้ส าเร็จการศึกษาสาขาวิชาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ทั้ง 4 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงดา้นคุณธรรมจริยธรรม
และจรรยาบรรณในวิชาชีพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะและพฤติกรรมของ
ผูส้ าเร็จการศึกษา และด้านความรู้ความสามารถพื้นฐานท่ีส่งผลต่อการท างาน  ส่วนด้านความรู้
ความสามารถทางวิชาชีพ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด และจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า นายจา้งหรือ
ผูบ้ริหารท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อผูส้ าเร็จการศึกษาสาขาวชิาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
และนายจา้งหรือผูบ้ริหารท่ีมีประเภทของระดบัการศึกษา ระดบัโรงแรมท่ีแตกต่างกนั มีความพึง
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พอใจต่อผูส้ าเร็จการศึกษาสาขาวชิาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
กรุงเทพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
 อรทยั ชุ่มเยน็ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนกังานแม่บา้น
โรงแรม ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เขตสีลม-สาทร เพื่อศึกษาขอ้มูลคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของ
พนักงานแม่บา้นโรงแรม ด้านความรู้ ดา้นทกัษะวิชาชีพ ด้านมนุษยสัมพนัธ์ และด้านบุคลิกภาพ 
การศึกษาเชิงส ารวจใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล หัวหน้าแผนกแม่บ้าน
โรงแรม และพนกังานแม่บา้นโรงแรม จ านวน 400 ชุด พบวา่ บุคลากรแผนกแม่บา้นของโรงแรม มี
ความคิดเห็นวา่คุณลกัษณะดา้นมนุษยสัมพนัธ์มีความส าคญัมากท่ีสุด บุคลากรแผนกแม่บา้นของ
โรงแรม ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และระยะเวลาในการท างานท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความคิดเห็น
ของคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ในด้านความรู้ ด้านทักษะวิชาชีพ ด้านมนุษยสัมพนัธ์ และด้าน
บุคลิกภาพ ส่วน เพศ ต าแหน่งในการท างาน และระดบัมาตรฐานโรงแรมแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อ
ความคิดเห็นของคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคใ์นดา้นความรู้ดา้นทกัษะวชิาชีพ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์และ
ด้านบุคลิกภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของธีรว ัฒน์ อ่ิมประคองศิลป์ (2550) ศึกษาเร่ือง
คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน  ตามทัศนะผู ้บ ริหารระดับกลางของสถาน
ประกอบการด้านการโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน ตามทศันะผูบ้ริหารระดับกลางของสถานประกอบการด้านการ
โรงแรม คุณลกัษณะดา้นมนุษยสัมพนัธ์และคุณธรรม จริยธรรมมีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมา
ดา้นความรู้ทางวิชาชีพและความสามารถในการปฏิบติังาน และด้านความรู้ทางวิชาพื้นฐาน การ
เปรียบเทียบคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน ตามทศันะผูจ้ดัการแผนกบุคคลและ
ฝึกอบรม ผูจ้ดัการแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม หัวหน้าแผนกครัว และหวัหน้าแผนกแม่บา้น พบว่า 
ดา้นความรู้ทางวิชาพื้นฐาน ดา้นความรู้ทางวิชาชีพและความสามารถในการปฏิบติังาน โดยทัว่ไป
และเฉพาะแผนก และดา้นมนุษยสัมพนัธ์และคุณธรรมจริยธรรม พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

ชิษณุพงศ์ อนันต์วรปัญญา (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของหัวหน้างาน
ตามทศันะของผูจ้ดัการฝ่ายบุคคลของโรงแรมในจงัหวดัเพชรบุรี  พบว่า คุณลกัษณะทัว่ไปท่ีพึง
ประสงค์ของหัวหน้างานทั้ง 4 ด้าน มีคะแนนเฉล่ียในระดับสูง เรียงตามล าดับความส าคญัดังน้ี       
1) ด้านบุคลิกภาพ คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์มากท่ีสุด คือ เป็นผูย้อมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น 
รองลงมาคือ มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ แต่งกายสุภาพเหมาะสมกบักาลเทศะ วางตนเหมาะสมกบั
ต าแหน่งหน้าท่ี มีระเบียบวินยัและเป็นแบบอย่างท่ีดี 2) ดา้นความรู้ คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคม์าก
ท่ีสุด คือ ความสามารถในการแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที รองลงมาคือ มีความรู้ในดา้นการบริหาร การ
สอนงาน พฒันาคุณภาพงาน วางแผนงาน ควบคุมบังคับบัญชา และมีความรู้ทันต่อเหตุการณ์
ปัจจุบนั 3) ดา้นประสบการณ์ คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคม์ากท่ีสุด คือ ประสบการณ์ในการตดัสินใจ 
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และแกปั้ญญาท่ีดี ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกนอ้งได ้และ4) ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
มากท่ีสุด คือ ความสามารถในการส่ือความหมายไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาคือ รู้จกัเสียสละ มีน้าใจ 
และในการศึกษาคุณลกัษณะเฉพาะท่ีพึงประสงคข์องหวัหนา้งานทั้ง 4 ฝ่าย พบวา่ มีคะแนนเฉล่ียอยู่
ในระดับสูง เรียงตามล าดับความส าคัญต่อไปน้ี 1) หัวหน้างานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มี
คุณลกัษณะเฉพาะท่ีพึงประสงค์มากท่ีสุด คือ มีจิตวิทยาเขา้ใจในความตอ้งการของแขก รองลงมา
คือ เป็นผูร้อบรู้เก่ียวกับอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความเป็นนักขายมืออาชีพ มีภาวะผูน้ า มีมนุษย
สัมพนัธ์อนัดี รอบรู้เร่ืองงานบริการเป็นอยา่งดี และรับฟังค าต าหนิหรือขอ้บกพร่องและน ามาแกไ้ข  
2) หัวหน้างานแม่บ้าน มีคุณลักษณะเฉพาะท่ีพึงประสงค์มากท่ีสุด คือ ซ่ือสัตยสุ์จริตต่อหน้าท่ี 
รองลงมาคือ มีความรู้เก่ียวกับเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ชนิดของผลิตภณัฑ์ และเป็นคนช่างสังเกต 3) 
หวัหนา้งานประกอบอาหาร มีคุณลกัษณะเฉพาะท่ีพึงประสงคม์ากท่ีสุด คือ รักษาร่างกายใหส้ะอาด
อยู่เสมอ ก่อนประกอบอาหารตอ้งทาความสะอาดเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้และล้างมือทุกคร้ัง และ 4) 
หัวหน้างานบริการส่วนหน้า มีคุณลกัษณะเฉพาะท่ีพึงประสงค์มากท่ีสุด คือ มีมนุษยสัมพนัธ์และ
บุคลิกภาพดีเยีย่ม รองลงมาคือ มีความรอบรู้ในหนา้ท่ี  
 พรทิพย ์โพธ์ิจาด (2538) ศึกษาเร่ืองสมรรถนะของพนกังานบริการอาหารตามท่ีปฏิบติัจริง
และท่ีพึงประสงค์ตามความคิดเห็นของหัวหน้าผู ้ปฏิบัติงานครัว  ของโรงแรมชั้ นน าในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ สมรรถนะท่ีปฏิบติังานจริงของพนกังานฝ่ายบริการอาหาร 5 ดา้น ความรู้
และทกัษะท่ีอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นภาษา ดา้นการเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์งานอาหาร ดา้น
การเตรียมวตัถุดิบการปรุงอาหาร ดา้นการประกอบอาหาร ดา้นการตกแต่งอาหาร ส่วนระดบัปาน
กลาง คือภาษาองักฤษ และมีค่าความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อย คือภาษาจีนและญ่ีปุ่น ส่วนความคิด
เห็นเก่ียวกับสมรรถนะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานฝ่ายบริการอาหารทั้ง 5 ด้าน มีค่าความรู้และ
ทกัษะอยู่ในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นการเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์การประกอบอาหาร ด้านการ
เตรียมวตัถุดิบการปรุงอาหาร ด้านการประกอบอาหาร ดา้นการตกแต่งอาหาร ความรู้ทกัษะด้าน
ภาษาไทย ส่วนระดบัปานกลางคือ ภาษาองักฤษและญ่ีปุ่น นอกจากน้ีจาก นิตินันท์ ศรีสุวรรณ 
(2551) ศึกษาเร่ืองทกัษะและคุณลกัษณะในวิชาชีพการโรงแรม ของนกัศึกษาระดบัอุดมศึกษา ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัศึกษามีทกัษะในวชิาชีพการโรงแรมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 
3.39) และทกัษะวิชาชีพฝ่ายห้องพกัของโรงแรม และทกัษะวิชาชีพฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูใ่น
ระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.33 และ 3.39) คุณลักษณะในวิชาชีพการโรงแรม อยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.81) ด้านบุคลิกภาพ และด้านลักษณะนิสัยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89 และ 3.77) 
ทกัษะในวชิาชีพการโรงแรม เพื่อจ าแนกตามหลกัสูตรการศึกษา มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่เม่ือจ าแนกตามสังกดัสถาบนัอุดมศึกษาไม่แตกต่างกนั ส่วนคุณลกัษณะใน
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วชิาชีพการโรงแรม เม่ือจ าแนกตามหลกัสูตรการศึกษา และจ าแนกตามสังกดัสถาบนัอุดมศึกษา ไม่
แตกต่างกนั  
 



บททีก่3 
 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 

 เร่ืองการศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของผูใ้ชบ้ณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ดา้นการบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และน าผลการศึกษาท่ีได้ ไป
พฒันาหลกัสูตรและเป็นแนวทางในการพฒันาคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิต สาขาการ
โรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัในเชิงปริมาณ โดยมี
วธีิการด าเนินการดงัน้ี 
 การวจัิยเชิงปริมาณ 
  1.กกประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.กกเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.กกการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.กกการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ของสถาน

ประกอบการด้านการโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีบัณฑิตสาขาวิชาการ
โรงแรม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ท างานอยู ่ซ่ึงรวมประชากรทั้งหมด 240  คน  
 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูจ้ดัการแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม  ของสถานประกอบการด้านการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร จ านวน  150 คน ซ่ึงเป็นจ านวนต ่าสุดท่ียอมรับว่าเพียงพอท่ีจะเป็น
ตัวแทนของประชากร โดยใช้ตาราง Determining Sample Size From a Given Population ของ 
Krejcie andMorgan (1970 อ้างถึงในสุภาพ ฉัตราภรณ์ , 2548: 62) ซ่ึงระบุจ านวนต ่ าสุดท่ี เป็น
ตวัแทนไดต้อ้งไม่นอ้ยกวา่ 148 คนแต่ผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูล150 คน และกลุ่มตวัอยา่งเหล่าน้ีไดจ้ากการ
สุ่มประชากรโดยวธีิการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
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 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยได้ใช้แบบสอบถาม เพื่อเป็น
เคร่ืองมือในการวจิยั โดยมีรายละเอียดของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยัดงัน้ี 
  2.1กกแบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 2 ตอนดงัน้ี 
  2.1กกตอนท่ี 1 ขอ้มูลคุณสมบติัส่วนบุคคลของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน รายไดต่้อเดือน  และระดบัดาว
ของโรงแรม โดยค าถามเป็นแบบเลือกตอบ  
  2.1กกตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีมี
ต่อระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ชบ้ณัฑิต สาขา
การโรงแรมในดา้นต่างๆ ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้นความรู้และ
ทกัษะในการปฏิบติังาน ดา้นการใชภ้าษา ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ดา้นคุณธรรมจริยธรรม 
และด้านความรู้ความสามารถทางวิชาชีพ โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ซ่ึงมีระดบัการวดัแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดบัดงัต่อไปน้ี 
 
 5 หมายถึง คาดหวงัหรือตรงกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง คาดหวงัหรือตรงกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงมาก 
 3 หมายถึง คาดหวงัหรือตรงกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงปานกลาง 
 2 หมายถึง คาดหวงัหรือตรงกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงนอ้ย 
 1 หมายถึง คาดหวงัหรือตรงกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงนอ้ยท่ีสุด 
  

 ระดบัการให้คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นใช้สูตรการค านวณช่วงกวา้งของอนัตรภาค
ชั้นดงัน้ี (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538, หนา้ 8-11) 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่ามากท่ีสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 
               จ  านวนชั้น 

     = 5 – 1 
5 

     = 0.8 
 

การก าหนดระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย เพื่อใชเ้ปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียท่ีค านวณไดใ้นแต่ละ 
รายการ ไดจ้ดัช่วงระดบัคะแนน ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย   ระดบัความคาดหวงัและส่ิงท่ีไดรั้บจริง 
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 4.21-5.00     มากท่ีสุด 
 3.41-4.20     มาก 
 2.61-3.40     ปานกลาง 
 1.81-2.60    นอ้ย 
 1.00-1.80    นอ้ยท่ีสุด 
 
  2.2กกการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะทดสอบโดยการหาค่าความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Test) และการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test) ของ
แบบสอบถาม 
   2.2.1กกการทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Test) ผูว้ิจยั
จะน าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วให้ผูท้รงคุณวุฒิ  จ  านวน 5 ท่าน  ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เน้ือหา และท าการแกไ้ข  
   2.2.2กกการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test) เม่ือผู ้วิจ ัยได้แก้ไข
แบบสอบถามตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิแลว้ ผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความ
น่าเช่ือถือ (Reliability Test) โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป็น ผูจ้ดัการแผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ของโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร จ านวน 30  คน และ
ท าการวิเคราะห์หาค่าครอนบาร์คแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Anaysis Test) โดยไดจ้  าแนกผลการ
วิเคราะห์ออกมาเป็น 2 ด้าน คือ ด้านความคาดหวัง และด้านความพึงพอใจ ดังนั้ น จึงน า
แบบสอบถามท่ีเสร็จสมบูรณ์แลว้ไปใหก้ลุ่มตวัอยา่งไดต้อบตามระยะเวลาท่ีไดร้ะบุไว ้
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัจะด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. รวบรวมรายช่ือโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. น าหนงัสือจาก คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ถึงผูจ้ดัการ 

แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูล 
3. ผูว้จิยัส่งแบบสอบถามพร้อมหนงัสือน าและเก็บแบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง 
4. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเก็บแบบสอบถาม ตั้งแต่วนัท่ี 26 เมษายน 2557 – 6 พฤษภาคม  

2557  
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัจะด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส าเร็จรูปดงัต่อไปน้ี 
1. ขอ้มูลพื้นฐานของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ของสถานประกอบการ 

ดา้นการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ซ่ึงเป็น
การใชส้ถิติพื้นฐานในการค านวณไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2.  วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics ) ซ่ึงเป็นสถิติการวิจยั เพื่อวิเคราะห์
สมมติฐาน โดยผูว้ิจยัจะใช้สถิติไคสแควร์ (Chi-Square)  เพื่อเปรียบเทียบหาระดบัความคาดหวงั
และระดับความพึงพอใจ ของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงคข์องบณัฑิต สาขาวชิาการโรงแรม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  



บททีก่4 
 

ผลการวจิัยและข้อวจิารณ์ 
 
  

ในการศึกษา การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  
และน าผลการศึกษาท่ีได้ ไปสร้างเป็นแนวทางในการพฒันาคุณลักษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงจากการศึกษาในเชิงปริมาณในคร้ังน้ีโดยวิเคราะห์
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม น าเสนอผลการวจิยัเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 ขอ้มูลพื้นฐานผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของสถานประกอบการ 
ดา้นการโรงแรม 
ตอนที่ 2  ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ชบ้ณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอนที ่3  ขอ้เสนอแนะ 

 
ผลการวจัิยเชิงปริมาณ 
 ตอนทีก่1กกข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางทีก่1กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ชาย 75 50.00 
หญิง 75 50.00 
รวม 150 100 
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 จากตารางท่ี 1 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศพบวา่ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมเพศหญิง จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 เป็นเพศชาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.00 
 
ตารางทีก่2กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
21 - 30 ปี 37 24.70 
31 - 40 ปี 83 55.30 
41 - 50 ปี 26 17.30 

51 ปีข้ึนไป 4 2.70 
รวม 150 100 

 
 จากตารางท่ี 2 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายพุบวา่ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 55.30 รองลงมา คือช่วงอายุ
ระหวา่ง 21 - 30 ปี จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 ช่วงอายรุะหวา่ง 41 - 50 ปี จ  านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.30 และช่วงอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70   
 
ตารางทีก่3กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวนคน ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือวิชาชีพ 47 31.30 

ปริญญาตรี 93 62.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 10 6.70 

รวม 150 100 

 
 จากตารางท่ี 3 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่ ผูจ้ดัการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 
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รองลงมาจบมธัยมศึกษาตอนปลายหรือวชิาชีพ จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 และการศึกษา
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 
 
ตารางทีก่4กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 
 

ประสบการณ์การท างาน จ านวนคน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5 ปี 21 14.00 

มากกวา่ 5-10 ปี 
11-15 ปี 

มากกวา่ 15 ปีข้ึนไป                                                                

56 
36 
37 

37.30 
24.00 
24.70 

รวม 150 100 

 
 จากตารางท่ี 4 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัหนา้ท่ีความรับผิดชอบพบวา่ ผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างานท่ีมากกวา่ 5-10 ปี จ  านวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.30 และ มากกวา่ 15 ปีข้ึนไป จ านวน 37 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.70 และ 11-15 ปี 
จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และต ่ากวา่ 5 ปี จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 
 
ตารางทีก่5กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวนคน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 0 0 
15,001-20,000 บาท 
20,001-25,000 บาท 

มากกวา่ 25,000 บาทข้ึนไป 

19 
61 
70 

12.70 
40.70 
46.70 

รวม 150 100 

 
 จากตารางท่ี 5 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัหนา้ท่ีความรับผิดชอบพบวา่ ผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน มากกว่า 25,000 บาทข้ึนไป จ านวน 
70 คน  คิดเป็นร้อยละ 46.70 และรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ
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40.70 และรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 และไม่พบกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีเงินเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท 
 
ตารางทีก่6กกแสดงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับดาวของโรงแรม 
 

ระดับดาวของโรงแรม จ านวนคน ร้อยละ 
4 ดาว 
5 ดาว 

73 
77  

48.70 
51.30 

รวม 150 100 

 
 จากตารางท่ี 6 แสดงกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัดาวของโรงแรม พบวา่ ผูจ้ดัการแผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส่วนใหญ่ท างานในโรงแรมระดบั 5 ดาว จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.30 รองลงมาท างานในโรงแรมระดบั 4 ดาวจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70  
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 ตอนที่ก2กกความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มที่มีต่อ ระดับ
ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต สาขาการโรงแรม 
 
ตารางทีก่7กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ 
คาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านบุคลกิภาพ 
                      

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทึพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านบุคลกิภาพ 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีบุคลิกภาพการนัง่ การยนื และการเดินท่ีดี 4.07 0.85 มาก 
2. มีความมัน่ใจในตนเอง 4.01 0.81 มาก 
3. มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน 4.28 0.89 มากท่ีสุด 
4. กระฉบักระเฉง 4.15 0.84 มาก 
5. สุขภาพร่างกายแขง็แรง 4.31 0.83 มากท่ีสุด 
6. ความสะอาดของร่างกาย และเคร่ืองแต่งกาย 4.31 0.81 มากท่ีสุด 
7. ความเหมาะสมของทรงผม 4.13 0.90 มาก 
8. ความเหมาะสมของเล็บมือ 4.23 0.75 มากท่ีสุด 
9. ความเหมาะสมในการแต่งหนา้ 4.19 0.78 มาก 
10. การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานไดอ้ยา่งประณีต   
      เรียบร้อย 

4.21 0.82 มากท่ีสุด 

11. การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและหลงัการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง  
      เหมาะสม 

4.19 0.84 มาก 

                            เฉล่ียรวมดา้นบุคลิกภาพ     4.18            0.82 มาก 

 
 จากตารางท่ี 7 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีมีต่อระดบัความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรม ดา้นบุคลิกภาพ ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัอยู่
ในระดบั มาก ( x = 4.18, S.D. = 0.82) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี มี
สุขภาพร่างกายแข็งแรง ( x = 4.31, S.D. = 0.83) ความสะอาดของร่างกาย และเคร่ืองแต่งกาย         
( x = 4.31, S.D. = 0.81)  มีท่ าที ท่ี เป็น มิตร สุภาพ อ่อนโยน  ( x = 4.28, S.D. = 0.89)  ความ
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เหมาะสมของเล็บมือ ( x = 4.23, S.D. = 0.75)  การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบัติงานได้อย่าง
ประณีต  เรียบร้อย ( x = 4.21, S.D. = 0.82) ส่วนในขอ้ดงัต่อไปน้ี ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและหลงั
การปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม ( x = 4.19, S.D. = 0.84) ความเหมาะสมในการแต่งหน้า               
( x = 4.19, S.D. = 0.78) กระฉับกระเฉง ( x = 4.15, S.D. = 0.84) ความเหมาะสมของทรงผม        
( x = 4.13, S.D. = 0.90) มีบุคลิกภาพดีทั้งการนัง่ การยืน และการเดินท่ีดี ( x = 4.07, S.D. = 0.85) 
มีความมัน่ใจในตนเอง ( x = 4.01, S.D. = 0.81) ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่8กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ
คาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 
ตารางก6 

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความรู้เก่ียวกบัประเภทของหอ้งอาหาร 4.14 0.70 มาก 
2. มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและประเภทของอาหารท่ีใหบ้ริการ 3.99 0.83 มาก 
3. มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอลแ์ละไม่มี 
    แอลกอฮอล ์

3.85 0.79 มาก 

4. มีความรู้เทคนิควธีิในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.91 0.83 มาก 
5. มีความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ 3.84 0.78 มาก 
6. มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอยา่งดี 3.95 0.89 มาก 
7. มีความรู้เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย 4.08 0.87 มาก 
                      เฉล่ียรวมดา้นความรู้ในเชิงทฤษฏี    3.96                0.81 มาก 

 
 จากตารางท่ี 8 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีมีต่อระดับความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของ
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยู่ในระดบั มาก ( x = 3.96, S.D. = 0.81) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่ ในทุก ๆ ขอ้ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบั มาก โดย
มีรายละเอียดดังน้ี มีความรู้เก่ียวกับประเภทของห้องอาหาร ( x = 4.14, S.D. = 0.70) มีความรู้
เก่ียวกับงานในหน้าท่ี ท่ีได้รับมอบหมาย ( x = 4.08, S.D. = 0.87) มีความรู้เก่ียวกับชนิดและ
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ประเภทของหอ้งอาหารท่ีให้บริการ ( x = 3.99, S.D. = 0.83) มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเอง
ปฏิบติัเป็นอย่างดี ( x = 3.95, S.D. = 0.89) มีความรู้เทคนิควิธีในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม    
( x = 3.91, S.D. = 0.83) มีความ รู้เก่ี ยวกับ เค ร่ืองด่ืม ท่ี มีแอลกอฮอล์และไม่ มีแอลกอฮอล ์                 
( x = 3.85, S.D. = 0.79) มีความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ ( x = 3.84, S.D. = 0.78) 
ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่9กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ 
คาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน  
 

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบัติงาน 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความพร้อมท่ีจะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ 3.89 0.83 มาก 
2. สามารถแกปั้ญหาท่ีเฉพาะหนา้ในขณะปฏิบติังานไดด้ว้ย

ตนเอง 
3.91 0.85 มาก 

3. สามารถใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กตอ้ง 3.87 0.86 มาก 
4. สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้ 3.80 0.90 มาก 
5. สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใชห้รือ          
    อุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ือง  
    แกว้ได ้

3.88 0.89 มาก 

     เฉล่ียรวมดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน    3.87    0.86 มาก 
 

 จากตารางท่ี 9 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดบัความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบณัฑิต
สาขาการโรงแรม ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบั มาก  ( x = 3.87, S.D. = 0.86) และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ในขอ้ดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยู่ในระดบั 
มาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี สามารถแก้ปัญหาท่ีเฉพาะหน้าในขณะปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง              
( x = 3.91, S.D. = 0.85) มีความพ ร้อม ท่ีจะเผชิญกับ ปัญหาต่าง ๆ  ( x = 3.89, S.D. = 0.83)  
สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับการบริการ เช่น เคร่ือง
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จาน เคร่ืองแก้วได้ ( x = 3.88, S.D. = 0.89) และสามารถใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งได้
ถูกต้อง  ( x = 3.87, S.D. = 0.86) สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองต้นได้ ( x = 3.80, 
S.D. = 0.90) ตามล าดบั   
 
ตารางทีก่10กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรมทีม่ีต่อ
ระดับความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน การใช้ภาษา 
 

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านการใช้ภาษา 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาไทยได ้
    ดี 

4.07 0.85 มาก 

2. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษ  
   ไดดี้ 

3.83 0.83 มาก 

3. ใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดถู้กตอ้งตามหลกั  
    ไวยากรณ์ 

3.63 0.81 มาก 

4. ความถูกตอ้งในการออกเสียง , ส าเนียง 3.71 0.86 มาก 
เฉล่ียรวมดา้นการใชภ้าษา    3.81       0.83 มาก 

 
 จากตารางท่ี 10 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดบัความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบณัฑิต
สาขาการโรงแรม ดา้นการใชภ้าษา  ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงั
อยู่ในระดับ มาก  ( x = 3.81, S.D. = 0.83) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ในข้อดังต่อไปน้ี 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
ทกัษะการฟัง การพูด การอ่านและการเขียนภาษาไทยไดดี้ ( x = 4.07, S.D. = 0.85) และทกัษะการ
ฟัง การพูด การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษได้ดี ( x = 3.83, S.D. = 0.83) ความถูกตอ้งในการ
ออกเสียง, ส าเนียง ( x = 3.71, S.D. = 0.86) และใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดถู้กตอ้งตามหลกั
ไวยากรณ์ ( x = 3.63, S.D. = 0.81) ตามล าดบั  
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ตารางทีก่11กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรม  
ทีม่ีต่อระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านทัศนคติที่
มีต่องานโรงแรม 
 

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านทัศนคติทีม่ีต่องานโรงแรม 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความเขา้ใจ ยอมรับไดใ้นขอ้จ ากดั และลกัษณะของ 
    งานบริการ 

4.05 0.82 มาก 

2. มีความภูมิใจในอาชีพของตน 4.27 0.75 มากท่ีสุด 
3. เตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ (Service mind) 
4. มีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
5. สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี 
6. มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี                   

4.36 
   4.30 
   4.27 
   4.33   

0.79 
   0.88 
   0.85 
   0.82 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวมดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม    4.26    0.81 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 11 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดบัความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบณัฑิต
สาขาการโรงแรม ด้านทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( x = 4.26, S.D. = 0.81)  และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ในขอ้ดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยู่ในระดบั 
มากท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี เต็มใจในการให้บริการลูกคา้ (Service mind) ( x = 4.36, S.D. = 
0.79) มีมนุษย์สัมพันธ์ในการติดต่อกับผู ้อ่ืนได้เป็นอย่างดี ( x = 4.33, S.D. = 0.82 ) มีความ
รับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมาย ( x = 4.30, S.D. = 0.88) มีความภูมิใจในอาชีพของตน             
( x = 4.27, S.D. = 0.75)  และสามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอย่างดี ( x = 4.27, S.D. = 0.85) 
ส่วนในขอ้มีความเขา้ใจ ยอมรับไดใ้นขอ้จ ากดั และลกัษณะของงานบริการ ผูจ้ดัการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มาก ( x = 4.05, S.D. = 0.82) 
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ตารางทีก่12กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรมที่มี 
ต่อระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านคุณธรรม 
จริยธรรม 
 

ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านคุณธรรม จริยธรรม 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. ความซ่ือสัตย ์สุจริต 4.43 0.82 มากท่ีสุด 
2. ความมีน ้าใจ 4.35 0.85 มากท่ีสุด 
3. ความรู้กาลเทศะ 4.37 0.81 มากท่ีสุด 
4. ความมีสัมมาคารวะ 
5. มีจรรยาบรรณในวชิาชีพ 
6. รักษากฎระเบียบและขอ้บงัคบัของหน่วยงานอยา่ง   
    เคร่งครัด 

4.33 
   4.35 
   4.39 

0.80 
   0.77 
   0.84 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวมดา้นคุณธรรม จริยธรรม    4.37       0.81 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 12 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดบัความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบณัฑิต
สาขาการโรงแรม ดา้นคุณธรรม จริยธรรม ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความ
คาดหวงัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( x = 4.37, S.D. = 0.81) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ในทุก ๆ 
ข้อผู ้จ ัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยู่ในระดับ มากท่ีสุด โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี ความซ่ือสัตย ์สุจริต ( x = 4.43, S.D. = 0.82)  รักษากฎระเบียบและขอ้บงัคบัของ
หน่วยงานอย่างเคร่งครัด ( x = 4.39, S.D. = 0.84) ความรู้กาลเทศะ ( x = 4.37, S.D. = 0.81) มี
จรรยาบรรณในวิชาชีพ ( x = 4.35, S.D. = 0.77)  ความมีน ้ าใจ ( x = 4.35, S.D. = 0.85) และความ
มีสัมมาคารวะ ( x = 4.33, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
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กกความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มที่มีต่อ ระดับความพึง
พอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต สาขาการโรงแรม 
 
ตารางทีก่13กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ 
พงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านบุคลกิภาพ 
ตารางก6 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านบุคลกิภาพ 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีบุคลิกภาพการนัง่ การยนื และการเดินท่ีดี 3.96 0.70 มาก 
2. มีความมัน่ใจในตนเอง 3.86 0.71 มาก 
3. มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน 4.23 0.77 มากท่ีสุด 
4. กระฉบักระเฉง 3.93 0.82 มาก 
5. สุขภาพร่างกายแขง็แรง 4.36 0.66 มากท่ีสุด 
6. ความสะอาดของร่างกาย และเคร่ืองแต่งกาย 4.31 0.67 มากท่ีสุด 
7. ความเหมาะสมของทรงผม 4.11 0.71 มาก 
8. ความเหมาะสมของเล็บมือ 4.07 0.81 มาก 
9. ความเหมาะสมในการแต่งหนา้ 4.11 0.71 มาก 
10. การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานไดอ้ยา่งประณีต   
      เรียบร้อย 

4.33 0.73 มากท่ีสุด 

11. การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและหลงัการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง  
      เหมาะสม 

4.13 0.77 มาก 

                            เฉล่ียรวมดา้นบุคลิกภาพ    4.12     0.73            มาก 

 
 จากตารางท่ี 13 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจในคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรม ดา้นบุคลิกภาพ ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบั มาก ( x = 4.12, S.D. = 0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
สุขภาพร่างกายแข็งแรง ( x = 4.36, S.D. = 0.66)  การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานไดอ้ย่าง
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ประณีต เรียบร้อย  ( x = 4.33, S.D. = 0.73) ความสะอาดของร่างกาย และเค ร่ืองแต่งกาย                 
( x = 4.31, S.D. = 0.67) มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน ( x = 4.23, S.D. = 0.77) ตามล าดบั 
 ส่วนในขอ้ดงัต่อไปน้ี ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ มาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี  การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและหลังการปฏิบัติงานได้อย่าง 
เหมาะสม  ( x = 4.13, S.D. = 0.77) ความเหมาะสมในการแต่งหนา้ ( x = 4.11, S.D. = 0.71) ความ
เหมาะสมของทรงผม ( x = 4.11, S.D. = 0.71) ความเหมาะสมของเล็บมือ ( x = 4.07, S.D. = 
0.81) มีบุคลิกภาพดีทั้ งการนั่ง การยืน และการเดินท่ีดี ( x = 3.96, S.D. = 0.70) กระฉับกระเฉง       
( x = 3.93, S.D. = 0.82) และมีความมัน่ใจในตนเอง ( x = 3.86, S.D. = 0.71) ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่14กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ
พงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 
 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความรู้เก่ียวกบัประเภทของหอ้งอาหาร 3.83 0.74 มาก 
2. มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและประเภทของอาหารท่ีใหบ้ริการ 3.79 0.80 มาก 
3. มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอลแ์ละไม่มี 
    แอลกอฮอล ์

3.67 0.83 มาก 

4. มีความรู้เทคนิควธีิในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.78 0.85 มาก 
5. มีความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ 3.73 0.71 มาก 
6. มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอยา่งดี 3.96 0.67 มาก 
7. มีความรู้เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย 4.11 0.74 มาก 
                      เฉล่ียรวมดา้นความรู้ในเชิงทฤษฏี    3.83            0.76 มาก 

 
 จากตารางท่ี 14 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจในคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรม ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับ มาก ( x = 3.83, S.D. = 0.76) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ในทุกๆ ข้อ 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี มี
ความรู้เก่ียวกบังานในหน้าท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย ( x = 4.11, S.D. = 0.74) มีความรู้ความสามารถใน



58 
 

งานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอย่างดี ( x = 3.96, S.D. = 0.67)  มีความรู้เก่ียวกบัประเภทของห้องอาหาร    
( x = 3.83, S.D. = 0.74) มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและประเภทของหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ ( x = 3.79, 
S.D. = 0.80) มีความรู้เทคนิควิธีในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  ( x = 3.78, S.D. = 0.85) มี
ความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ ( x = 3.73, S.D. = 0.71) มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมี
แอลกอฮอลแ์ละไม่มีแอลกอฮอล ์( x = 3.67, S.D. = 0.83) ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่15กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อระดับความ 
พึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน  
 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบัติงาน 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความพร้อมท่ีจะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ 3.81 0.77 มาก 
2. สามารถแกปั้ญหาท่ีเฉพาะหนา้ในขณะปฏิบติังานไดด้ว้ย

ตนเอง 
3.72 0.85 มาก 

3. สามารถใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กตอ้ง 3.82 0.77 มาก 
4. สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้ 3.60 0.81 มาก 
5. สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใชห้รือ  
    อุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ือง  
    แกว้ได ้

3.99 0.80 มาก 

     เฉล่ียรวมดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน     3.78          0.80 มาก 
 

 จากตารางท่ี 15 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของ
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั มาก ( x = 3.78, S.D. = 0.80) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบั มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์
ท่ีใชส้ าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ืองแกว้ได ้( x = 3.99, S.D. = 0.80) สามารถใชเ้คร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กตอ้ง ( x = 3.82, S.D. = 0.77) มีความพร้อมท่ีจะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ 
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( x = 3.81, S.D. = 0.77) สามารถแก้ปัญหาท่ีเฉพาะหน้าในขณะปฏิบติังานได้ด้วยตนเอง ( x = 
3.72, S.D. = 0.85) และสามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้( x = 3.60, S.D. = 0.81), 
ตามล าดบั  
 
ตารางทีก่16กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรมทีม่ีต่อ
ระดับความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน การใช้ภาษา 
 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านการใช้ภาษา 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาไทยได ้ 
    ดี 

4.30 0.70 มากท่ีสุด 

2. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษ  
    ไดดี้ 

3.80 0.74 มาก 

3. ใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดถู้กตอ้งตามหลกั 
    ไวยากรณ์ 

3.55 0.84 มาก 

4. ความถูกตอ้งในการออกเสียง , ส าเนียง 3.65 0.81 มาก 
เฉล่ียรวมดา้นการใชภ้าษา    3.82            0.77 มาก 

 
 จากตารางท่ี 16 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของ
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการใช้ภาษา  ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับ มาก  ( x = 3.82, S.D. = 0.77) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ในข้อ
ดงัต่อไปน้ี ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมี
รายละเอียดดังน้ี ทกัษะการฟัง การพูด การอ่านและการเขียนภาษาไทยได้ดี ( x = 4.30, S.D. = 
0.70)  ส่วนในขอ้ดงัต่อไปน้ี ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  ทกัษะการฟัง การพูด การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษไดดี้ ( x = 
3.80, S.D. = 0.74) ความ ถูกต้องในการออก เสี ยง  ส า เนี ยง ( x = 3.65, S.D. = 0.81) และใช้
ภาษาองักฤษในการส่ือสารไดถู้กตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ ( x = 3.55, S.D. = 0.84)  ตามล าดบั  
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ตารางทีก่17กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรม  
ทีม่ีต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านทัศนคติที่
มีต่องานโรงแรม 
 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านทัศนคติทีม่ีต่องานโรงแรม 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. มีความเขา้ใจ ยอมรับไดใ้นขอ้จ ากดั และลกัษณะของ 
    งานบริการ 

4.06 0.77 มาก 

2. มีความภูมิใจในอาชีพของตน 4.14 0.78 มาก 
3. เตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ (Service mind) 
4. มีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
5. สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี 
6. มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี                   

4.33 
   4.30 
   4.36 
   4.42   

0.80 
   0.67 
   0.70 
   0.73 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวมดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม    4.26            0.74 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 17 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของ
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัการแผนกบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( x = 4.26, S.D. = 0.74) และเม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ในข้อดงัต่อไปน้ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ีมี  มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี ( x = 
4.42, S.D. = 0.73) สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี ( x = 4.36, S.D. = 0.70) เต็มใจในการ
ให้บริการลูกค้า (Service mind) ( x = 4.33, S.D. = 0.80) และมีความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับ
มอบหมาย ( x = 4.30, S.D. = 0.67)  ส่วนในข้อดังต่อไปน้ี ผู ้จ ัดการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั มาก โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  มีความภูมิใจในอาชีพของตน     
( x = 4.14, S.D. = 0.78) และมีความเข้าใจ ยอมรับได้ในข้อจ ากัด และลักษณะของงานบริการ 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก ( x = 4.06, S.D. = 
0.77) ตามล าดบั 
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ตารางทีก่18กกแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มของโรงแรม  
ทีม่ีต่อระดับความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้านคุณธรรม 
จริยธรรม 
 

ความพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านคุณธรรม จริยธรรม 

n = 150 ระดับ 
ความคิดเห็น x  S.D  

1. ความซ่ือสัตย ์สุจริต 4.45 0.68 มากท่ีสุด 
2. ความมีน ้าใจ 4.40 0.71 มากท่ีสุด 
3. ความรู้กาลเทศะ 4.32 0.73 มากท่ีสุด 
4. ความมีสัมมาคารวะ 
5. มีจรรยาบรรณในวชิาชีพ 
6. รักษากฎระเบียบและขอ้บงัคบัของหน่วยงานอยา่ง 
    เคร่งครัด 

4.31 
   4.21 
   4.25 

0.76 
   0.73 
   0.81 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวมดา้นคุณธรรม จริยธรรม    4.32            0.73 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 18 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม ท่ีมีต่อระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของ
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นคุณธรรม จริยธรรม ซ่ึงโดยรวมผูจ้ดัแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( x = 4.32, S.D. = 0.73) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ในทุก ๆ ขอ้ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมี
รายละเอียดดังน้ี ความซ่ือสัตย์ สุจริต ( x = 4.45, S.D. = 0.68) ความมีน ้ าใจ ( x = 4.40, S.D. = 
0.71) ความรู้กาลเทศะ ( x = 4.32, S.D. = 0.73) และความมีสัมมาคารวะ ( x = 4.31, S.D. = 0.76) 
รักษากฎระเบียบและข้อบังคับของหน่วยงานอย่างเคร่งครัด ( x = 4.25, S.D. = 0.81) และมี
จรรยาบรรณในวชิาชีพ ( x = 4.21, S.D. = 0.73)  ตามล าดบั 
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 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้ จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้าน
การบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  
 
ตารางทีก่19กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
บุคลกิภาพ 
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นบุคลิกภาพ 4.18 0.82 4.12 0.73 1187.922 506 0.000 

 
 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมด้านบุคลิกภาพ พบว่า ด้านบุคลิกภาพ ระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยระดบัความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 สูง
กวา่ระดบัความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12   
 
ตารางทีก่20กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
ความรู้เชิงทฤษฏี 
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นความรู้เชิงทฤษฏี 3.96 0.81 3.83 0.76 555.149 238 0.000 
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 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมดา้นความรู้เชิงทฤษฏี พบวา่ ดา้นความรู้เชิงทฤษฏี ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง
พอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยระดบัความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
3.96 สูงกวา่ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83   
 
ตารางทีก่21กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
ความรู้และทกัษะในการปฏิบัติงาน  
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นความรู้และทกัษะในการ
ปฏิบติังาน 

3.87 0.86 3.78 0.80 390.943 195 0.000 

 
 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน พบว่า ด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยระดบัความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 สูงกวา่ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78   
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ตารางทีก่22กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
การใช้ภาษา 
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นการใชภ้าษา 3.81 0.83 3.82 0.77 558.544 144 0.000 

  
 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมด้านการใช้ภาษา พบว่า ด้านการใช้ภาษา ระดบัความคาดหวงั และระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยระดบัความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 
นอ้ยกวา่ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82   
 
ตารางทีก่23กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
ทศันคติทีม่ีต่องานโรงแรม 
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นทศันคติท่ีมีต่องาน
โรงแรม 

4.26 0.81 4.26 0.74 458.593 165 0.000 

 
 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
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โรงแรมดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม พบวา่ ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ระดบัความคาดหวงั
และระดับความพึงพอใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  โดยระดับความ
คาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากนักบัระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26   
 
ตารางทีก่24กกค่าสถิติการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพงึพอใจของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อคุณลกัษณะทีพ่ึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรมด้าน
คุณธรรมจริยธรรม 
 

ความคิดเห็นของผู้จัดการ
ฝ่ายบริการอาหารและ

เคร่ืองดื่ม 
ในแต่ละด้าน 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

 df Sig. 
ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่า 
เฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นคุณธรรมจริยธรรม 4.37 0.81 4.32 0.73 523.178 143 0.000 

  
 จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมดา้นคุณธรรมจริยธรรม พบวา่ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม ระดบัความคาดหวงัและระดบัความ
พึงพอใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  โดยระดับความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.37 สูงกวา่ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



66 
 

ตอนที ่3   ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ  
  
 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามในส่วนท่ีเป็นปลายเปิด เพื่อให้ผูจ้ดัการแผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมได้เสนอแนะการพัฒนาคุณลักษณะท่ีพึ งประสงค์และเป็น
มาตรฐานสากลของบณัฑิต สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสรุปไดด้งัตาราง
ท่ี 25  
 
ตารางที่ 25  ขอ้เสนอแนะของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้สนอแนะการพฒันา
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค ์
 

ประเด็น ข้อเสนอแนะ 
ดา้นการจดัการเรียนการ
สอน 

1. ควรให้นักศึกษาได้ฝึกงาน ท างานนอกเวลาอยู่เป็นประจ า 
เพื่อใหไ้ดป้ระสบการณ์ตรง  

2. เรียนรู้การท างานจากประสบการณ์จริง ท่ีอาจได้เจอขณะ
ปฏิบติังาน 

3. สามารถท่ีจะท างานเป็นทีมและท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

4. ควรฝึกทกัษะทางดา้นภาษาให้มากข้ึน และควรเพิ่มภาษาท่ี 
3 เช่น ภาษาจีน ภาษาญ่ีปุ่น ซ่ึงจะท าให้มีทางเลือกในการ
ท างานไดห้ลากหลาย 

5. เพิ่มความรู้ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การใช้
อุปกรณ์ในการปฏิบติังาน 

6. สามารถปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นไดดี้ 
7. สามารถท างานท่ีไดรั้บมอบหมายไดเ้ป็นอยา่งดี 

อุปสรรคส าคญัในการ
จดัการเรียนการสอน 

1. มุมมองความคิด ทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ควรเสริมสร้าง
ใหมี้มุมมองดา้นบวกต่อการท างาน 

2. ส่ือการเรียนการสอนในปัจจุบนั ตอ้งมีความทนัสมยัเขา้กบั
สถานการณ์ในปัจจุบนั 

3. ควรฝึกทกัษะดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมเพิ่มเติม 
4. สามารถแกไ้ขสถานการณ์เบ้ืองตน้ไดแ้ละตอบสนองความ
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ตอ้งการของลูกคา้ 
5. ควรขวนขวายความ รู้ เพิ่ ม เติม เพื่ อ เพิ่ มทักษะในการ

ปฏิบติังาน 
6. ควรหมัน่ฝึกฝน เพื่อให้เกิดความช านาญ ความคล่องแคล่ว 

และมีความมั่นใจในการปฏิบัติหน้าท่ี เพื่อความถูกต้อง
แม่นย  า 

 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 

สรุปผลการวจัิยและข้อเสนอแนะ 

 ในการศึกษาเร่ือง ระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ด้านการ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  และน าผล
การศึกษาท่ีไดจ้ากการศึกษา ไปสร้างเป็นแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรมด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงจากผลการศึกษาในเชิงปริมาณในคร้ังน้ี ผูว้ิจยั
สามารถสรุป อภิปราย และมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 
 สรุปผลการวจัิยเชิงปริมาณ 
 ในการศึกษาเร่ือง ระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ด้านการ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารวิจยัเชิง
ปริมาณ สามารถสรุปผลการวิจยัในส่วนของความพึงพอใจในคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรม และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรม  โดยแยกเป็นรายดา้น 6 
ด้าน ซ่ึงประกอบไปด้วย ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทกัษะในการ
ปฏิบติังาน ด้านการใช้ภาษา ด้านทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม และด้านคุณธรรม จริยธรรม ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 1. สรุปผลการวจัิยในส่วนของข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม พบวา่เป็นเพศ
หญิงและเพศชายมีสัดส่วนเท่ากนั อายุอยูใ่นช่วงระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มี
ประสบการณ์ในการท างาน มากกวา่ 5-10 ปี และมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 25,000 บาทข้ึนไป และ
ส่วนใหญ่ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท างานในโรงแรมระดบั 5 ดาว  
  
 2. สรุปผลการวิจัยในส่วนของความคาดหวังในคุณลักษณะของบัณฑิตสาขาการ
โรงแรม   
  2.1 ดา้นบุคลิกภาพ 
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  3.1 คุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรมท่ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม คาดหวงัดา้นบุคลิกภาพโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยในรายขอ้ทุกขอ้ซ่ึงไดแ้ก่ สุขภาพ
ร่างกายแขง็แรง ความสะอาดของร่างกายและเคร่ืองแต่งกาย มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน ความ
เหมาะสมของเล็บมือ การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานได้อย่างประณีตเรียบร้อย ผูจ้ดัการ
แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนในข้อ การแต่ง
เคร่ืองแบบก่อนและหลังการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม ความเหมาะสมในการแต่งหน้า               
กระฉบักระเฉง ความเหมาะสมของทรงผม มีบุคลิกภาพดีทั้งการนัง่ การยืน และการเดินท่ีดี มีความ
มัน่ใจในตนเอง ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
  2.2 ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี 
  3.2 คุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรมท่ีผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม คาดหวงัดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยในรายขอ้ มีความรู้เก่ียวกบั
ประเภทของหอ้งอาหาร มีความรู้เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและ
ประเภทของอาหารท่ีให้บริการ มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอย่างดี มีความรู้
เทคนิควิธีในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์และไม่มี
แอลกอฮอล์ มีความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ เป็นคุณลกัษณะท่ีผูจ้ดัการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
  2.3  ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
         กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงั
ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายขอ้คาดหวงัให้บณัฑิต
สาขาการโรงแรม สามารถแกปั้ญหาท่ีเฉพาะหน้าในขณะปฏิบติังานไดด้ว้ยตนเอง มีความพร้อมท่ี
จะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ท่ีใช้
ส าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ืองแกว้ได้ สามารถใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งได้
ถูกตอ้ง สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก  
  2.4  ดา้นการใชภ้าษา  
          กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความคาดหวงั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายขอ้คาดหวงัให้บณัฑิตสาขาการโรงแรมมีทกัษะการฟัง การพูด 
การอ่านและการเขียนภาษาไทยไดดี้  ทกัษะการฟัง การพูด การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษไดดี้ 
ความถูกต้องในการออกเสียง,ส าเนียง และใช้ภาษาอังกฤษในการส่ือสารได้ถูกต้องตามหลัก
ไวยากรณ์ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมคาดหวงัในระดบัมาก 
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  2.5  ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม  
         กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงั
ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรมโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยในรายขอ้คาดหวงัให้บณัฑิตเต็ม
ใจในการให้บริการลูกค้า (Service mind) มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นได้เป็นอย่างดี มี
ความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมาย  มีความภูมิใจในอาชีพของตน สามารถท างานร่วมกบั
ผูอ่ื้นได้เป็นอย่างดี  ส่วนในขอ้มีความเขา้ใจ ยอมรับได้ในขอ้จ ากดัและลกัษณะของงานบริการ ดี 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
  2.6  ดา้นคุณธรรม จริยธรรม 
          กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงั
ในด้านคุณธรรม จริยธรรมโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และในรายข้อทุกข้อซ่ึงได้แก่ ความ
ซ่ือสัตย ์สุจริต รักษากฎระเบียบและข้อบงัคบัของหน่วยงานอย่างเคร่งครัด ความรู้กาลเทศะ มี
จรรยาบรรณในวิชาชีพ ความมีน ้ าใจ และความมีสัมมาคารวะ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 
 
 3. สรุปผลการวิจัยในส่วนของความพึงพอใจในคุณลักษณะของบัณฑิตสาขาการ
โรงแรม 
  3.1 ดา้นบุคลิกภาพ 
  2.1 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึง
พอใจในดา้นบุคลิกภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายขอ้พึงพอใจใหบ้ณัฑิตสาขาการโรงแรม 
สุขภาพร่างกายแข็งแรง การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานได้อย่างประณีตเรียบร้อย ความ
สะอาดของร่างกายและเคร่ืองแต่งกาย มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน ผูจ้ดัการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากสุด  ส่วนในขอ้การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและ
หลงัการปฏิบติังานไดอ้ย่างเหมาะสม ความเหมาะสมในการแต่งหน้า ความเหมาะสมของทรงผม 
ความเหมาะสมของเล็บมือ มีบุคลิกภาพการนั่ง การยืน และการเดินท่ีดี กระฉับกระเฉง มีความ
มั่นใจในตนเอง ผู ้จ ัดการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกนั 
  3.2 ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี 
  2.2 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึง
พอใจด้านความรู้ในเชิงทฤษฎีโดยรวมอยู่ในระดับมาก และในรายข้อทุกข้อซ่ึงได้แก่ มีความรู้
เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย  มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอยา่งดี มี
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ความรู้เก่ียวกบัประเภทของห้องอาหาร มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและประเภทของอาหารท่ีให้บริการ มี
ความรู้เทคนิควิธีในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  มีความรู้เร่ืองการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ 
มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์และไม่มีแอลกอฮอล์ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมมีความคาดพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั  
  3.3 ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
  2.3 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึง
พอใจดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยในรายขอ้พึงพอใจให้
บณัฑิตสาขาการโรงแรม สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ท่ีใช้
ส าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ืองแก้วได ้ สามารถใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งได้
ถูกตอ้ง มีความพร้อมท่ีจะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ สามารถแกปั้ญหาท่ีเฉพาะหน้าในขณะปฏิบติังาน
ได้ดว้ยตนเอง สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
  3.4 ดา้นการใชภ้าษา  
  2.4 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึง
พอใจด้านการใช้ภาษาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยในรายขอ้พึงพอใจทกัษะการฟัง การพูด การ
อ่านและการเขียนภาษาไทยไดดี้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนในขอ้ทกัษะการฟัง การพดู การ
อ่านและการเขียนภาษาองักฤษไดดี้  ความถูกตอ้งในการออกเสียง,ส าเนียง และใชภ้าษาองักฤษใน
การส่ือสารได้ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์  ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความพึง
พอใจในระดบัมาก 
  3.5 ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม  
  2.5 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึง
พอใจด้านทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยในรายขอ้พึงพอใจให้มี
มนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี เต็มใจ
ในการให้บริการลูกคา้ (Service mind) มีความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับมอบหมาย  ส่วนในขอ้มี
ความภูมิใจในอาชีพของตน  และมีความเขา้ใจ ยอมรับไดใ้นขอ้จ ากดัและลกัษณะของงานบริการ 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  3.6 ดา้นคุณธรรม จริยธรรม 
  2.6 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึง
พอใจในดา้นคุณธรรม จริยธรรมโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และในรายขอ้ทุกขอ้ซ่ึงไดแ้ก่ ความ
ซ่ือสัตย์ สุจริต ความมีน ้ าใจ ความรู้กาลเทศะ และความมีสัมมาคารวะ รักษากฎระเบียบและ
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ขอ้บงัคบัของหน่วยงานอย่างเคร่งครัด และมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 
 

4.กกสรุปผลการวจัิยในส่วนของเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัและระดับความพงึ 
พอใจของผู้จัดการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองดื่มต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขา
การโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  

 ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ 
ของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการ
โรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ทุก
ดา้น  
       ด้านการใช้ภาษาผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมากกวา่
ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรมผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความ 
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัท่ีเท่ากนั 
  ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
ดา้นการใชภ้าษา ดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม และดา้นคุณธรรมจริยธรรม โดยค่าเฉล่ียของระดบั
ความคาดหวงัของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมสูงกวา่ ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืม ทุกดา้น 
 
 สรุปข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์และเป็นมาตรฐานสากล 
ของบัณฑิต สาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม 
 4. ขอ้เสนอแนะของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้สนอแนะการพฒันา
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค ์สามารถสรุปไดเ้ป็น 2 ประเด็นดงัน้ี 
 1. ดา้นการจดัการเรียนการสอน 

ควรใหน้กัศึกษาไดฝึ้กงาน ท างานนอกเวลาอยูเ่ป็นประจ า เพื่อใหไ้ดป้ระสบการณ์ 
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ตรง เรียนรู้การท างานจากประสบการณ์จริง ท่ีอาจได้พบขณะปฏิบติังาน สามารถท่ีจะท างานเป็น
ทีมและท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ควรฝึกทกัษะทางดา้นภาษาให้มากข้ึน และควร
เพิ่มภาษาท่ี 3 เช่น ภาษาจีน ภาษาญ่ีปุ่น ซ่ึงจะท าให้มีทางเลือกในการท างานได้หลากหลาย เพิ่ม
ความรู้ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และการใชอุ้ปกรณ์ในการปฏิบติังาน 
 2. อุปสรรคส าคญัในการจดัการเรียนการสอน 

มุมมองความคิด ทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ควรเสริมสร้างใหมี้ มุมมองดา้นบวกต่อการ 
ท างาน ส่ือการเรียนการสอนในปัจจุบนั ตอ้งมีความทนัสมยัเขา้กบัสถานการณ์ในปัจจุบนัควรฝึก
ทกัษะดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมเพิ่มเติม สามารถแกไ้ขสถานการณ์เบ้ืองตน้ไดแ้ละตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ควรขวนขวายความรู้เพิ่มเติมเพื่อเพิ่มทกัษะ ควรหมัน่ฝึกฝน เพื่อให้เกิดความ
ช านาญ ความคล่องแคล่ว และมีความมัน่ใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี เพื่อความถูกตอ้งแม่นย  า 
 
อภิปรายผล 

1. ความคาดหวงัของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึง 
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผลการวิจยัโดยสรุป
พบว่า ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์อง
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือดา้นคุณธรรม
จริยธรรม และดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ส่วนดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้น
ความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ดา้นการใช้ภาษาองักฤษ มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม และดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม อยู่ในระดบัมาก 
กล่าวโดยสรุปแลว้ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมอยู่ในระดบัสูง ทั้ งน้ี
เน่ืองจาก ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมองว่าทัศนคติท่ีมีต่องานโรงแรม คุณธรรม
จริยธรรม เป็นส่ิงท่ีบณัฑิตท่ีจบการศึกษาดา้นน้ีทุกคนตอ้งมีอยู่แลว้ และบณัฑิตท่ีส าเร็จการศึกษา
จะตอ้งมีคุณสมบติัเป็นไปตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ (TQF) คุณภาพของ
บณัฑิต ทุกระดบัคุณวุฒิและสาขาวิชาตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานผลการเรียนรู้ท่ีคณะกรรมการการ
อุดมศึกษาก าหนดและตอ้งครอบคลุมอยา่งนอ้ย 5 ดา้น คือ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม ดา้นความรู้ ดา้น
ทกัษะทางปัญญา ดา้นทกัษะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและความรับผิดชอบ และดา้นทกัษะ การ
วิเคราะห์เชิงตวัเลขการส่ือสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ส านักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา,2552) ด้วยเหตุผลเหล่าน้ีจึงท าให้  ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความ
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คาดหวงัต่อคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมอยูใ่นระดบัสูง  

2. ความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึง 
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผลการวิจยัโดยสรุป
พบวา่ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์อง
บณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือดา้นคุณธรรม
จริยธรรม และดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม ส่วนดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้น
ความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ดา้นการใช้ภาษาองักฤษ มีความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม และดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม อยู่ในระดบัมาก 
กล่าวโดยสรุปแลว้ ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมอยู่ในระดบัสูง ทั้ งน้ี 
แสดงให้เห็นวา่ บณัฑิตท่ีจบการศึกษาสาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
สามารถจดัการการศึกษาให้บณัฑิตมีคุณภาพเป็นไปตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษา
แห่งชาติ (TQF) และบรรลุวตัถุประสงคม์าตรฐานการเรียนรู้ท่ีคาดหวงั ดว้ยเหตุผลเหล่าน้ีจึงท าให ้ 
ผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มีความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิต
สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมอยูใ่นระดบัสูง  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึง
พอใจของนายจา้งหรือผูบ้ริหารของโรงแรมต่อผูส้ าเร็จการศึกษา สาขาวิชาการโรงแรม  คณะศิลป
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ โดยกลุ่มตวัอย่างคือ นายจ้างหรือผูบ้ริหาร
โรงแรม จ าแนกตามระดบัโรงแรมประเภท 3-5 ดาว 30 โรงแรม จ านวน 110 คนพบวา่ ระดบัความ
พึงพอใจของนายจา้งหรือผูบ้ริหารโรงแรมต่อผูส้ าเร็จการศึกษาสาขาวิชาการโรงแรม คณะศิลป
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ทั้ง 4 ดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงดา้น
คุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะ
และพฤติกรรมของผูส้ าเร็จการศึกษา และดา้นความรู้ความสามารถพื้นฐานท่ีส่งผลต่อการท างาน  
ส่วนดา้นความรู้ความสามารถทางวชิาชีพ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธีรวฒัน์ อ่ิมประคองศิลป์ (2550) ซ่ึงศึกษาเร่ืองคุณลกัษณะท่ี
พึงประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน ตามทศันะผูบ้ริหารระดบักลางของสถานประกอบการดา้นการ
โรงแรม ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของนักศึกษา
ฝึกงาน ตามทศันะผูบ้ริหารระดบักลางของสถานประกอบการด้านการโรงแรม คุณลกัษณะด้าน
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มนุษยสัมพนัธ์และคุณธรรม จริยธรรมมีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาดา้นความรู้ทางวชิาชีพและ
ความสามารถในการปฏิบติังาน และดา้นความรู้ทางวชิาพื้นฐาน 

3. เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการ  
อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืม ผลการวิจยัโดยสรุปพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ของ
ผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม 
ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ทุกด้าน 
ประกอบดว้ยดา้นบุคลิกภาพ ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน ดา้น
การใช้ภาษาองักฤษ ด้านทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรม และด้านคุณธรรมจริยธรรม สอดคล้องกับ 
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1989, p. 129-133) ท่ีกล่าวว่าระดบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคนั้นมีผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการ 
เม่ือความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง 
(ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่าง
ของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ
มีค่าเท่ากบัการรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และ
หากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES 
< PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภคจะ
รู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน  

 เม่ือพิจารณาท่ีระดบัค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมสูงกว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ใน
ดา้นบุคลิกภาพ  ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน และดา้นคุณธรรม
จริยธรรม ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจาก ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นผูมี้ประสบการณ์ใน
การท างานสูง มีความเช่ียวชาญในทุก ๆ ดา้น จึงเกิดความคาดหวงัในตวับณัฑิตวา่บณัฑิตจะท าไดดี้
เช่นเดียวกับผู ้จ ัดการ แต่ในทางปฏิบัติ การท างานได้ดีและคุณภาพสูงต้องอาศัยเวลาและ
ประสบการณ์การท างานอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงบณัฑิตท่ีส าเร็จการศึกษาใหม่ยงัไม่มีประสบการณ์ในการ
ท างานมากนัก อาจมีบางอย่างท่ีบกพร่อง ควรไดรั้บการเสนอแนะ และค าแนะน าเพิ่มเติม เพื่อให้
การท างานมีประสิทธิภาพ จากเหตุผลดงักล่าวท าให้ ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความ
พึงพอใจในตวับณัฑิตนอ้ยกว่าความคาดหวงัท่ีผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดค้าดหวงั
ไว ้ 



76 

 

 ส่วนด้านการใช้ภาษา ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมากกวา่
ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และดา้นทศันคติท่ีมีต่องานโรงแรมผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีความพึง
พอใจต่อคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมเท่ากบัความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ทั้งน้ีเน่ืองจาก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพสาขาการ
โรงแรม ไดใ้ห้ความส าคญักบัการจดัการเรียนการสอนในวิชาภาษาองักฤษให้กบันกัศึกษา เพราะ
ภาษาองักฤษเป็นทกัษะท่ีส าคญั ท่ีบณัฑิตจบการศึกษาจะตอ้งใช้ในการประกอบวิชาชีพ และทั้งน้ี
สังคมในปัจจุบนัภาษาองักฤษไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตมากข้ึนจึงท าให้บณัฑิตมีความสามารถใน
การใช้ภาษาองักฤษได้ดีมากข้ึน ซ่ึงตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ (TQF) 
มาตรฐานผลการเรียนรู้ในระดบัปริญญาตรี สอดคล้องกบัดา้นทกัษะการวิเคราะห์เชิงตวัเลข การ
ส่ือสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถศึกษาและท าความเข้าใจในประเด็นปัญหา 
สามารถเลือกและประยุกต์ใช้เทคนิคทางสถิติหรือคณิตศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องอย่างเหมาะสมใน
การศึกษาคน้ควา้ และเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ประมวลผล แปลความหมาย และน าเสนอขอ้มูลสารสนเทศอยา่งสม ่าเสมอ สามารถ
ส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพทั้งในการพูด การเขียน สามารถเลือกใช้รูปแบบของ การน าเสนอท่ี
เหมาะสมส าหรับกลุ่มบุคคลท่ีแตกต่างกนั (ส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา,2552) 
 

4. ขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคแ์ละเป็นมาตรฐานสากล 
ของบณัฑิต สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี ควรให้
นกัศึกษาไดฝึ้กงาน ท างานนอกเวลาอยู่เป็นประจ า เพื่อให้ไดป้ระสบการณ์ตรง เรียนรู้การท างาน
จากประสบการณ์จริง ท่ีอาจไดเ้จอขณะปฏิบติังาน สามารถท่ีจะท างานเป็นทีมและท างานร่วมกบั
ผูอ่ื้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ ควรฝึกทกัษะทางด้านภาษาให้มากข้ึน และควรเพิ่มภาษาท่ี 3 เช่น 
ภาษาจีน ภาษาญ่ีปุ่น ซ่ึงจะท าให้มีทางเลือกในการท างานไดห้ลากหลาย เพิ่มความรู้ดา้นการบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืม การใช้อุปกรณ์ในการปฏิบติังาน สามารถปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นได้ดี สามารถ
ท างานท่ีไดรั้บมอบหมายไดเ้ป็นอยา่งดี มุมมองความคิด ทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ควรเสริมสร้าง
ให้มี มุมมองดา้นบวกต่อการ ท างาน ส่ือการเรียนการสอนในปัจจุบนั ตอ้งมีความทนัสมยัเขา้กบั
สถานการณ์ในปัจจุบนั ทั้งน้ีเน่ืองจาก  การไดป้ฏิบติังานเรียนรู้การท างานจากประสบการณ์จริง 
เป็นการฝึกใหบ้ณัฑิตเรียนรู้งานในทุก ๆ ดา้น ซ่ึงงานบางดา้นอาจจะไม่มีในหลกัสูตร เช่นการเผชิญ
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กบัแขกในแต่ละประเทศอาจมีความแตกต่างกนั ทกัษะการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เรียนรู้การท างาน
กบับุคคลอ่ืนได ้สามารถท างานเป็นทีมได ้และในปัจจุบนัน้ีบณัฑิตจะตอ้งเรียนรู้ภาษาท่ี 3 ซ่ึงเป็น
ภาษาจีนหรือภาษาญ่ีปุ่นทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยเป็นจ านวน
มาก 
 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน างานวจัิยไปใช้ 
 1. จากผลการวิจยั พบว่า ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมากกวา่
ความคาดหวงั คือดา้นการใชภ้าษา และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีคาดหวงัคือดา้นทศันคติท่ีมีต่อ
งานโรงแรม ซ่ึง อีก 4 ด้านท่ีเหลือคือ  ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และ
ทกัษะในการปฏิบติังาน และดา้นคุณธรรมจริยธรรม พบวา่ ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ยงัมีความพึงพอใจน้อยกว่าความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ดงันั้นมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ สาขาการโรงแรม จะตอ้งหาวิธีการในการเสริมทกัษะใหบ้ณัฑิตมีทกัษะในดา้นบุคลิกภาพ 
ดา้นความรู้ในเชิงทฤษฎี ดา้นความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน และดา้นคุณธรรมจริยธรรม มาก
ข้ึน เท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงั ของผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 2. จากผลการวิจยัถึงแมว้า่ ผูจ้ดัการฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีความพึงพอใจดา้น
การใช้ภาษามากกว่าความคาดหวงัก็ตาม แต่ผูจ้ดัการฝ่ายบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมตอ้งการให้
บัณฑิตมีความสามารถทักษะในภาษาท่ี  3 ด้วยเช่นภาษาจีน และภาษาจีน ดังนั้ นมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ สาขาการโรงแรมควรมีแนวทางในการเสริมภาษาท่ี 3 ใหก้บับณัฑิต 
 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อ 
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม ดา้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษา
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูจ้ดัการแผนกต่าง ๆ ในโรงแรมท่ีมีต่อคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงคข์องบณัฑิตสาขาการโรงแรม  
   2. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูจ้ ัดการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and 
Beverage Manager) ของโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการศึกษาจาก
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หวัหนา้อยา่งเดียว ดงันั้นในการศึกษาคร้ังหนา้ควรศึกษาความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการในโรงแรม
ดว้ย เพื่อน าผลท่ีไดม้าเปรียบเทียบกนั วา่เป็นไปในทางเดียวกนัหรือไม่ 
 3. ควรมีการศึกษาในรูปแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ระดบั
ลึก หรือจดักลุ่มสนทนา อาจไดข้อ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริงกวา่การใชแ้บบสอบถาม 
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ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ชุดที่………. 

 
 

 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 

เร่ืองการศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของผูใ้ชบ้ณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ดา้นการบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

ค ำช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง
พอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลกรุงเทพ  ด้านการบ ริการอาหารและเค ร่ืองด่ืมของโร งแรมระดับ  4-5 ดาว ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงการตอบแบบสอบถามน้ีจะไม่มีผลใด ๆ ต่อท่าน จึงขอความกรุณาท่านตอบ
แบบสอบถามทุกขอ้ใหต้รงกบัความเห็นหรือความเป็นจริง เพื่อความถูกตอ้งของการวิจยั ผูว้จิยัถือวา่
ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ผลการวิจยัจะเป็นแนวทางในการให้
ความรู้ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งสถานศึกษา นกัศึกษา โดยแบบสอบแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลคุณสมบติัส่วนบุคคล ของผูจ้ดัการแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ของ
สถานประกอบการดา้นการโรงแรม  

ตอนท่ี 2   คุณลกัษณะของบณัฑิตสาขาการโรงแรม 
ตอนท่ี 3   แนวโน้มของความพึงพอใจต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บณัฑิต สาขา

การโรงแรม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ ต่อหน่วยงานของท่าน 
 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
ผศ.ณัฐฤดี สนิทิพย์สมบูรณ์ 
นางสาวดาราวรรณ ไศลมณี 

ผู้วิจัย 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล ของผู้จัดกำรแผนกบริกำรอำหำรและเคร่ืองดื่ม ของสถำน
ประกอบกำรด้ำนกำรโรงแรม  
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย   ลงใน   หน้ำข้อควำมเพยีงข้อควำมเดียวซ่ึงตรงกบัสภำพควำม
เป็นจริงของท่ำน 
 

 1.เพศ 

`          1)  ชาย        2)  หญิง  
 2. อำยุ 

                            1) 21-30 ปี         2) 31-40 ปี 
               3) 41-50 ปี         4) 51  ปีข้ึนไป 

   3. ระดับกำรศึกษำ 
            1) มธัยมศึกษาตอนปลายหรือวชิาชีพ     2) ระดบัปริญญาตรี 
            3) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. ประสบกำรณ์กำรท ำงำน 
              1) ต ่ากวา่ 5 ปี         2) มากกวา่ 5 – 10 ปี 
              3) 11 – 15 ปี          4) มากกวา่ 15 ปีข้ึนไป 
5.  รำยได้ต่อเดือน  
             1) ต ่ากวา่ 15,000  บาท         2)15,001 – 20,000 บาท 
             3) 20,001 -25,000 บาท         4) มากกวา่  25,000 บาท
ข้ึนไป  
7.  ระดับดำวของโรงแรม 
            1) 4 ดาว           2) 5 ดาว 
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ตอนที ่2 ควำมคิดเห็นของผู้จัดกำรแผนกบริกำรอำหำรและเคร่ืองดื่มทีม่ีต่อ ระดับควำมคำดหวงัและ
ระดับควำมพงึพอใจต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของบัณฑิต สำขำกำรโรงแรม 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงใน □  ช่องทีต่รงกับระดับควำมคำดหวงัและระดับควำมพงึพอใจที่
ตรงควำมคิดของท่ำนมำกทีสุ่ด โดยให้เกณฑ์ค่ำคะแนนดังนี ้ 
 
ค่าคะแนน   ระดบัสภาพท่ีเป็นจริง  ระดบัความคาดหวงั 

1. หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
2. หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย  มีความคาดหวงันอ้ย 
3. หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง  มีความคาดหวงัปานกลาง 
4. หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก   มีความคาดหวงัมาก 
5. หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  มีความคาดหวงัมากท่ีสุด 

 

ระดบัควำมพงึพอใจ คุณลกัษณะของบัณฑิต ระดบัควำมคำดหวงั 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

     ด้ำนบุคลกิภำพ 
1. มีบุคลิกภาพดีทั้งการนัง่ การยนื และการเดินท่ีดี 

     

     2. มีความมัน่ใจในตนเอง      

     3. มีท่าทีท่ีเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน      

     4. กระฉบักระเฉง      

     5. สุขภาพร่างกายแขง็แรง      

     6. ความสะอาดของร่างกาย และเคร่ืองแต่งกาย      

     7. ความเหมาะสมของทรงผม      

     8. ความเหมาะสมของเล็บมือ      

     9. ความเหมาะสมในการแต่งหนา้      

     10. การแต่งเคร่ืองแบบในขณะปฏิบติังานไดอ้ยา่งประณีตเรียบร้อย      

     11. การแต่งเคร่ืองแบบก่อนและหลงัการปฏิบติังานไดอ้ยา่งเหมาะสม      

     ด้ำนควำมรู้เชิงทฤษฏี 
1.มีความรู้เก่ียวกบัประเภทของหอ้งอาหาร 

     

     2.มีความรู้เก่ียวกบัชนิดและประเภทของอาหารท่ีบริการ      

     3.มีความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอลแ์ละไม่มีแอลกอฮอล์      

     4.มีความรู้เทคนิควธีิในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม      
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ระดบัควำมพงึพอใจ คุณลกัษณะของบัณฑิต ระดบัควำมคำดหวงั 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

     ด้ำนควำมรู้เชิงทฤษฏี 
5.มีความรู้ในการจดังานเล้ียงในโอกาสต่าง ๆ 

     

     6.มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองปฏิบติัเป็นอยา่งดี      

     7. มีความรู้เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย      

     ด้ำนควำมรู้และทกัษะในกำรปฏิบัติงำน 
1.มีความพร้อมท่ีจะเผชิญกบัปัญหาต่าง ๆ 

     

     2.สามารถแกปั้ญหาท่ีเฉพาะหนา้ในขณะปฏิบติังานไดด้ว้ยตนเอง      

     3.สามารถใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กตอ้ง      

     4.สามารถผสมเคร่ืองด่ืมชนิดมาตรฐานเบ้ืองตน้ได ้      

     5.สามารถจดัเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ท่ี
ใชส้ าหรับการบริการ เช่น เคร่ืองจาน เคร่ืองแกว้ได ้

     

     ด้ำนกำรใช้ภำษำ 
1. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาไทยไดดี้ 

     

     2. ทกัษะการฟัง การพดู การอ่านและการเขียนภาษาองักฤษไดดี้      

     3. ใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดถู้กตอ้งตามหลกัไวยากรณ์      

     4. ความถูกตอ้งในการออกเสียง,ส าเนียง      

     ด้ำนทศันคติทีม่ีต่องำนโรงแรม 
1. มีความเขา้ใจ ยอมรับไดใ้นขอ้จ ากดั และลกัษณะของงานบริการ 

     

     2. มีความภูมิใจในอาชีพของตน      

     3. เตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ (Service mind)      

     4.มีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย      

     5.สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี      

     6.มีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการติดต่อกบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี      

     ด้ำนคุณธรรมจริยธรรม 
1. ความซ่ือสัตย ์สุจริต 

     

     2. ความมีน ้าใจ      

     3. ความรู้กาลเทศะ      

     4. ความมีสัมมาคารวะ      
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ระดบัควำมพงึพอใจ คุณลกัษณะของบัณฑิต ระดบัควำมคำดหวงั 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

     ด้ำนคุณธรรมจริยธรรม 
5.มีจรรยาบรรณในวชิาชีพ 

     

     6.รักษากฏระเบียบและขอ้บงัคบัของหน่วยงานอยา่งเคร่งครัด      
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 ตอนที่ 3. แนวโน้มของควำมพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สำขำกำรโรงแรม   
มหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคลกรุงเทพ ต่อหน่วยงำนของท่ำน 
1. หน่วยงานของท่านขณะน้ีมีบณัฑิตสาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ท างาน

อยูห่รือไม ่
(  )  มี   (  )  ไม่มี (ขา้มไปตอบขอ้ 3) 

2. ท่านพอใจพฤติกรรมการปฏิบติังานของบณัฑิตสาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ มากนอ้ยเพียงใด 

(  ) มาก  (  ) ปานกลาง  (  ) นอ้ย 
3. ปัจจุบนัหน่วยงานของท่านมีความประสงคจ์ะรับบณัฑิตสาขาการโรงแรม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพเขา้ท างานหรือไม่ 
(  )  รับ  เพราะ…………………………………………………………………… 
(  )  ไม่รับ เพราะ…………………………………………………………………….. 

4. ท่านคิดว่าเพื่อให้การผลิตบณัฑิตท่ีพึงประสงค์ ของภาคอุตสาหกรรมการบริการ ควรเน้นการจดัการ
เรียนการสอนอยา่งไร(โปรดระบุ) 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 

5. ท่านคิดว่าอะไรเป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาการเรียนการสอน  เพื่อน าไปสู่การเป็นบณัฑิตท่ีมี
คุณลกัษณะพึงประสงคข์องภาคอุตสาหกรรมการบริการ(โปรดระบุ) 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 

6. ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ประวตัผู้ิจยั 
 

 



ประวตัิผู้วจัิย 
 

ช่ือสกุล ผูช่้วยศาสตราจารยณ์ฐัฤดี สินทิพยส์มบูรณ์  
วนั  เดือน  ปี เกดิ 20  มกราคม  2502  
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 98//54  หมู่บา้นคาซ่าวลิล ์ราชพฤกษ ์รัตนาธิเบศธ์ 2 ถ.ราชพฤกษ ์ต.

ท่าอิฐ อ.ปากเกร็ด จ.นนทบุรี 11120  
ทีท่ ำงำนปัจจุบัน มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ เขตสาทร กรุงเทพฯ 10120  
ต ำแหน่งหน้ำทีปั่จจุบัน หวัหนา้สาขาวชิาการโรงแรม  
ประวตัิกำรศึกษำ  
ปริญญาตรี 

 
  ปริญญาโท 

 ศศ.บ คหกรรมศาสตร์ศึกษา (อาหารและโกชนาการศึกษา) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
ศศ.ม ศิลปะศาสตร์มหาบณัฑิต (คหกรรมศาสตร์ศึกษา) 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  

ประกาศนียบตัร Teacher Training Program “Hospitality Management” At  
 The Salzburg Tourism Schools Bad Hofgastein/Ausria 
ประกาศนียบตัร The Culinary Arts Seminar 2004 At Spemalie Hotelschool and    
 Tourismschool, Brugge, Belgium 
ประกาศนียบตัร Special cake 1-2 ท่ี UFM Baking & Cooking school 
ประกาศนียบตัร European bread product course ท่ี UFM Baking & Cooking  
 School , 2549 
ประกาศนียบตัร ALL season cakes และการแต่งหนา้เคก้ ท่ี UFM Baking &   
 Cooking school , 2552 
ประกาศนียบตัร Teacher Training Program “Hospitality Service Programme” At  
 Cesar Ritz Colleges Switzerland 2008 
งานดา้นวชิาการ 
 หวัหนา้สาขาวชิาการโรงแรม คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยั 
 เทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 



ประวัตผู้ิวิจัย 
 

ช่ือ-ช่ือสกุล ดาราวรรณ  ไศลมณี  
วนั  เดือน  ปี เกดิ 14  พฤศจิกายน  2525  
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 35/1 ซอย.สุขมุวทิ ถนน.สุขมุวทิ บางจาก พระโขนง 

กรุงเทพมหานคร.10260  
ทีท่ ำงำนปัจจุบัน มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ เขตสาทร กรุงเทพฯ 10120  
ต ำแหน่งหน้ำทีปั่จจุบัน อาจารย ์ประจ าสาขาวชิาการโรงแรม 
ประวตัิกำรศึกษำ  

 พ.ศ. 2548  
พ.ศ. 2552 

ศศ.บ. (การโรงแรม) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  
ศศ.ม. สาขาวชิาการจดัการโรงแรมและการท่องเท่ียว,มหาวทิยาลยั
นเรศวร 

 
 




