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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ ด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ซึ่งมีจ านวน 150 คน ใช้
แบบสอบถามเป็น เครื่องมือในการเก็บข้อมูล ที่ประกอบด้วยข้อมูลพื้นฐานผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่มของสถานประกอบการด้านการโรงแรม  ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขาการโรงแรม มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์ทางสถิติแบบเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ  (Percentage)  
ค่าเฉลี่ย  (Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) และทดสอบสถิติ
เปรียบเทียบแบบไคว์สแควร์  (Chi Squares)  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความคาดหวังในภาพรวม ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้เชิงทฤษฏี 
ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้ภาษา ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม ด้าน
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คุณธรรม จริยธรรม มีความเหมาะสมในระดับมาก (X= 4.07) 2) พบว่าระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวม ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้เชิงทฤษฏี ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้
ภาษา ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม ด้านคุณธรรม จริยธรรม มีความเหมาะสมในระดับมาก (X= 
4.02) 3) ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้จัดการฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
ต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่ม  
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน และ 4) ข้อเสนอแนะและแนวทางใน
การพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ คือ การเสริมทักษะให้บัณฑิตในด้านบุคลิกภาพ ความรู้ในเชิง
ทฤษฎี ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน และด้านคุณธรรมจริยธรรมให้มากขึ้น รวมทั้งการ
ฝึกงาน ท างานนอกเวลาอยู่เป็นประจ า เพื่อให้ได้ประสบการณ์ตรง  

ค าส าคัญ: ความคาดหวัง ความพงึพอใจ 

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. The questions were designed to reflect the managers’ expectations 
and satisfaction with the desired traits. 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 results of 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. (X= 
4.07) 2) The result of The study of satisfaction levels among staff in the hospitality 
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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.  
(X= 4.02) 3) The result 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. 4) Recommendations and guidelines for developing the desired traits are 
to reinforce skills for personality, expand theoretical knowledge and practical 
experiences, and strengthen ethics including professional practicum, working part-
time in their area of study to gain direct experiences. 

Keywords:  Expectations, satisfaction

 

บทน า 
ประเทศไทยที่มีแรงงานจ านวนมาก 

นับเป็นข้อดีที่สอดคล้องกับเป้าหมายของ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ที่กล่าวว่าภายใน
ปี 2558 อาเซียนจะมีการเคลื่อนย้าย แรงงาน
ฝีมืออย่างเสรี แต่จุดอ่อนคือแรงงานส่วนใหญ่
ยังขาดทักษะ ซึ่งเป็นปัญหาในด้านการแข่งขัน
กับแรงงานจากชาติต่าง ๆในประชาคมอาเซียน
และประชาคมโลก  การเตรียมความพร้อมของ
แรงงานจึงเป็นเรื่องส าคัญ  เพื่อรองรับกับ
ความต้องการของประชาคมโลกและประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  คือ การพัฒนาสมรรถนะ
คุณ ลักษณ ะที่ พึ งประสงค์  จากสถิติของ
กระทรวงการท่องเที่ ยวและกีฬา  (2557) 

พบว่าในปี พ.ศ. 2554 มีนักท่องเที่ยวจ านวน 

19,098,323 คน เพิ่มขึ้น 3,161,923 คน หรือ

คิดเป็น 19.84% เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงเวลา 
 
 
 

เดียวกันของปีที่ผ่านมา ส าหรับรายได้จากการ
ท่องเที่ยวในปี  พ .ศ . 2554 มีจ านวนทั้ งสิ้น 
734,591.46  ล้านบาท เพิ่มขึ้น 141,797.37 
ล้านบาท หรือคิดเป็น 23.92% จากช่วงเวลา
เดียวกันของปีท่ีผ่านมา  

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวมีบทบาทในการ
สร้างงาน สร้างอาชีพอย่างมากมายและ
กว้างขวาง เนื่องจากเป็น อุตสาหกรรมบริการ
ที่ต้องใช้คนท าหน้าที่บริการ โดย เฉพาะใน
ธุรกิจทางตรง เช่น โรงแรม ภัตตาคาร บริษัท
น าเที่ยวฯลฯ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา
,2557tourism/th/home/download_list.p
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hp?gid) งานในโรงแรมมีหลายด้าน  เช่น การ
บริการในห้องอาหารของโรงแรม จัดเป็นงานที่
ให้บริการแก่ลูกค้า การบริการที่มีคุณภาพ 
(Total Quality Service) เป็ น สิ่ งที่ จ า เป็ น
อย่างมาก  ถ้าสถานศึกษาได้หาข้อมูลเกี่ยวกับ
คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ที่ พึ ง ป ร ะ ส ง ค์ แ ล ะ เป็ น
มาตรฐานสากลของพนักงานฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่มจากผู้จัดการฝ่ายอาหารและ
เครื่องดื่มของโรงแรมระดับ  4-5 ดาว แล้ว
สามารถน ามาปรับใช้กับเนื้อหาวิชาในหลักสูตร
และพัฒนาหลักสูตรเพื่อให้สอด คล้องกับ
คุณวุฒิวิชาชีพ (Vocational Qualifications)
ที่ได้มาตรฐานสากล(ชนะ กสิภาร์,2546) ซึ่งใน
อนาคตอันใกล้ การจบเพียงได้วุฒิปริญญาตรี 
ถ้าแข่งขันกับคนต่างชาติที่มีใบรับรองคุณวุฒิ
วิชาชีพ การเข้าท างานในโรงแรมจะต้องสอบ
เทียบเพื่อให้ได้ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ การ
จัดการเรียนการสอนวิชาชีพตามแนวมาตรฐาน
อาชีพ จึงเป็นสิ่งจ าเป็น สาขาวิชาการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ซึ่ง
เป็ นหนึ่ งในสถาบั นที่ ผ ลิ ตบัณ ฑิ ตออกสู่
ต ล าดแรงงาน ได้ ม อ งเห็ น แนวโน้ ม และ
สถานการณ์ดังกล่าว จึงศึกษาเกี่ยวกับระดับ
ค ว าม ค าด ห วั งแ ล ะ ค วาม พึ งพ อ ใจ ต่ อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขา
การโรงแรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ ในโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร  เพื่อน าข้อมูลในงานวิจัยมา
พัฒนาหลักสูตรให้เกิดกระบวนการที่เกิดการ

เรียนจริง รู้จริง และท าได้จริงทั้งยังเป็นข้อมูล
ก าหนดเป็นรายการสมรรถนะประกอบตาม
มาตรฐานอาชีพสากลก าหนดและเพื่อรองรับ
ตลาดแรงงาน เมื่อประชาคมอาเซียนเข้ามี
บ ท บ าท ใน ปี  2558 แ ล ะยั งส าม ารถน า
ผลสัมฤทธ์ิที่เกิดจากการพัฒนาปรับปรุงแล้วไป
เผยแพร่ เพื่อให้มีมาตรฐานเดียวกันในสาขา
อาชีพโรงแรมและเป็นมาตรฐานสากลต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผู้จัดการฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่มที่มีต่อ คุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม  

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้จัดการฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่มต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
บัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้านการบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม  

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนา
คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ที่ พึ ง ป ร ะ ส ง ค์ แ ล ะ เป็ น
มาตรฐานสากลของบัณฑิต สาขาการโรงแรม 
ด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ด้ าน เนื้ อหา ศึกษาระดับความ

ค าด ห วั ง แ ล ะ ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ งพ อ ใจ ใน
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คุณลักษณะของผู้ปฏิบัติงานในห้อง อาหาร
ของโรงแรม โดยแบ่งออกเป็น 6 ด้านได้แก่ 1) 
ด้านบุคลิกภาพ 2) ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 3) 
ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน 4) 
ด้านการใช้ภาษาอังกฤษ 5)ด้านทัศนคติที่มีต่อ
งานโรงแรม 6) ด้านคุณธรรมจริยธรรม (กิติภูมิ 
นิลจันทร์, 2555: 5) และ (ปนิดา เนื่องพะนอม
, 2549: 51–59) 

2. ด้านประชากร ในการศึกษาครั้งนี้มี
การก าหนดประชากรคือ ผู้จัดการฝ่ายอาหาร
แ ล ะ เ ค รื่ อ ง ดื่ ม  (Food and Beverage 
Manager) ของโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 240 คน โดยสุ่ม
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 150 คน ด้วยวิธีการสุ่ม
แบบง่าย 

3. ระยะเวลาที่ท าการศึกษาวิจัยโดย
เริ่มท าการ ศึกษาตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 
2556 ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 และช่วง
เก็บข้อมูลตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนเมษายน 
พ.ศ. 2557 

4. ขอบเขตพื้นท่ีในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
ได้ท าการศึกษาเฉพาะโรงแรมระดับ 4-5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
การทบทวนวรรณ กรรม  ใน เรื่ อ ง

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมแผนกอาหาร
และเครื่องดื่มได้ศึกษามาตรฐานพนักงาน

บริการจากต้นแบบงานบริการของประเทศ
ออสเตรีย และประเทศสวิสเซอร์แลนด์ (ณัฐฤดี 
สินทิพย์สมบูรณ์ , 2548: 6-12)รวมทั้งศึกษา
ค ว าม ค าด ห วั งแ ล ะ ค วาม พึ งพ อ ใจ ต่ อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ในด้านต่างๆของงาน
โรงแรม จากต ารา(ปรีชา แดงโรจน์, 2549)
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง(อรทัย ชุ่มเย็น, 2553; 
64) และ(ชิษณุพงศ์ อนันต์วรปัญญา,2548) 
นอกจากน้ียังศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ของบัณฑิตที่พึงประสงค์ ความคาดหวัง (สกาว
เดือน ปธนสมิทธิ์, 2540; 64) ความพึงพอใจ 
และกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา
แห่ง ชาติ เพื่อน ามาเช่ือมโยงเปรียบเทียบ
ค ว าม ค าด ห วั งแ ล ะ ค วาม พึ งพ อ ใจ ต่ อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จัดการแผนก
บริการอาหารและเครือ่งดื่ม และเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์
และเป็นมาตรฐานสากลต่อไป 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
1. ตัวแปรต้น ได้แก่ ลักษณะพื้นฐาน; 

เพศ อายุ  ระดับการศึกษา ต าแหน่ งงาน 
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน และระดับมาตรฐาน
ของโรงแรม 

2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่มต่อคุณลักษณะของ
บัณฑิต สาขาการโรงแรม ด้านบุคลิกภาพ ด้าน
ความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทักษะใน
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การปฏิบัติงาน ด้านการใช้ภาษาอังกฤษ ด้าน
ทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม และด้านคุณธรรม
จริยธรรม 
 
 

วิธีด าเนินงานวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร

ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้คือ ผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่ ม ในโรงแรมที่บัณฑิต
สาขาวิชาการโรงแรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ ได้ท างานอยู่  มีจ านวน
ประชากรทั้งหมด 240 คนสุ่มตัวอย่างได้ 150 
คน  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้อง

กับคุณ ลักษณ ะของบัณฑิตที่พึ งประสงค์ 
จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มารวบรวมเพื่อสร้างเป็น
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ซึ่งเครื่องมือท่ีใช้ครั้งนี้ 
คือ แบบสอบถาม โดยผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มา
สร้ า ง เป็ น แบ บ สอบ ถามของตน เอง ซึ่ ง
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 

ตอนที่1 แบบสอบถามข้อมูลพื้นฐาน 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งจะถามเกี่ยวกับ 
เพศ อายุ  ระดับการศึกษา ต าแหน่ งงาน 
ระยะเวลาการปฏิบัติ งาน ระดับดาวของ
โรงแรม  ลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 
(Check List)  

ตอนที่  2 ความคาดหวัง / ความพึง
พอใจ ผู้ จัดการแผนกบริการอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีบัณฑิตสาขาวิชาการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
ท างานอยู่ โดยแบ่งสอบถามเป็น 6 ด้าน คือ 
ด้านบุคลิกภาพด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี  ด้าน
ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้
ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม 
ด้านคุณธรรมจริยธรรม ลักษณะค าถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
ได้หาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยการ

ห า ค่ า  Index of Item Objective 
Congruence (IOC) คือ ค่าความสอดคล้อง
ระหว่างข้อความกับจุดประสงค์ ซึ่งให้ผู้เช่ียว 
ชาญตรวจแบบสอบถาม จ านวน 5 ท่าน คือ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิราภรณ์  พงษ์ศรีทัศน์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์อรพรรณ โคตรมานุรักษ์  
รองศาสตราจารย์ทินประภา จีระพันธุ  ดร.
รจนา ศรีสังวร และคุณดนัย วันสม ผู้จัดการ
ทั่วไปโรงแรมแอมบาสเดอร์ กรุงเทพ แล้วน า
ผลคะแนนท่ีได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า 
IOC ซึ่งข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 
มีค่าความเที่ยงตรงใช้ได้  จะท าการหาความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach alpha 
coefficient) ค่าสัมประสิทธิ์อยู่ในช่วง 0 ถึง 1 
ควรมีค่าสัมประสิทธิ์ที่ วัดได้มากกว่า 0.6 
(สุวิมล ติรกานันท,์2555)ทั้งนี้ผู้วิจัยจะใช้กับผู้ที่
มีคุณสมบัติสอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
30 คน ในการท าแบบสอบถาม และได้ค่า
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ความ เช่ื อมั่ น ขอ งแบ บ สอบ ถาม  คื อค่ า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach 
alpha coefficient) เท่ากับ 0.741  

 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดย

ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป วิเคราะห์
สถิติ เชิงพรรณนา(Descriptive  Statistics) 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ส่วนการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics)ใ ช้ ส ถิ ติ ไ ค ส แ ค ว ร์ 
( Chi-Square)เ พื่ อ เ ป รี ย บ เ ที ย บ ห า
ความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้จัดการแผนกอาหารและ
เครื่องดื่มในโรงแรมที่มีต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของบัณฑิต 

ผลการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ได้ศึกษาถึงระดับความ

คาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้จัดการ
แผนกในโรงแรมที่มี  ต่อคุณลักษณะที่พึ ง
ประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขาการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรงุเทพ ด้าน
การบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม
ระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศชายและหญิงใน
สัดส่วนที่เท่ากันคิดเป็นร้อยละ50 มีอายุอยู่
ในช่วง 31– 40 ปี คิดเป็นร้อยละ55.3 ส่วน

ใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อย
ละ62 มีประสบการณ์การท างาน มากกว่า 5-
10 ปี คิดเป็นร้อยละ37.3 เป็นผู้จัดการแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม ระดับมาตรฐานของ
โรงแรม 5 ดาว คิดเป็นร้อยละ 51.3 และ
สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและ
ระดับความพึงพอใจของผู้จัดการแผนกใน
โรงแรมที่มีต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
บัณฑิต (โดยยกตัวอย่างตารางบางส่วน) 
 
ตารางที่ 1กแสดงความคิดเห็นของผู้จัดการ
แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มที่มีต่อระดับ
ความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจต่อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการ
โรงแรมด้านความรู้และทักษะในการปฏบิัติงาน  

ความคาดหวงั
และความพึง

พอใจต่อ
คุณลักษณะที่พึง

ประสงค์ของ
บัณฑิต สาขาการ

โรงแรม ด้าน
ความรู้และทักษะ
ในการปฏบิัติงาน 

n = 150  
 
 

X 
ความ

คาดหวัง 

X 
ความพึง

พอใจ    

1. มีความพร้อมที่
จะเผชิญกับ
ปัญหาต่าง ๆ                                 

3.89 
(SD=0.83) 

3.81 
(SD=0.77) 

      

2. สามารถ
แก้ปัญหาที่
เฉพาะหนา้
ในขณะ

3.91 
(SD=0.85) 

3.72 
(SD=0.85) 
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ปฏิบัติงานได้ 
3. สามารถใช้

เครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่
เกี่ยวขอ้งได้
ถูกต้อง 

3.87 
(SD=0.86) 

3.82 
(SD=0.77) 

     

4. สามารถผสม
เครื่องดื่มชนิด
มาตรฐาน
เบื้องต้นได้ 

3.80 
(SD=0.90) 

3.60  
(SD=0.81)   

 

5. สามารถ
จัดเตรียมท า
ความสะอาด 
เก็บรักษา
เครื่องใช้หรือ
อุปกรณ์ที่ใช้
ส าหรับการ
บริการ  

3.88 
(SD=0.89)   

3.99  
(SD=0.80)       

 
 

เฉลี่ยรวมด้าน
ความรู้และทักษะ
ในการปฏิบัติงาน 

    3.87                      
(SD=0.86) 

   3.78 
(SD=0.80)           

 

 

จากตารางที่  1 แสดงค่ า เฉลี่ ย  และส่ วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของ
ผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มของ
โรงแรม ที่มีต่อระดับความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจต่อคุณลักษณะของบัณฑิตสาขา
การโรงแรม ในด้านความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งโดยรวมผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่มมีความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมาก (X= 3.87, SD = 0.86) และความ
พึ งพอใจในระดับมาก (X= 3.78, SD = 

0.80) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ใน
ข้อดังต่อไปนี้ผู้จัดการแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่มมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากใน
เรื่อง ความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้าในขณะปฏิบัติงาน มีความพร้อมที่จะ
เผชิญกับปัญหาต่าง ๆ สามารถจัดเตรียมท า
ความสะอาด เก็บรักษาเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ที่
ใช้ส าหรับการบริการและสามารถใช้เครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง นอกจากนี้
สามารถผสมเครื่องดื่มชนิดมาตรฐานเบื้องต้น
ได้   ส่วนความคิดเห็นของผู้จัดการแผนก
บริการอาหารและเครื่อง ดื่มของโรงแรมที่มีต่อ
ระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของบัณฑิต 
ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน พบว่า 
มีความพึ งพอใจอยู่ ในระดับมาก ในเรื่อง
สามารถจัดเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษา
เครื่องใช้หรืออุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับการบริการ 
และใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่เกี่ยว ข้องได้
ถูกต้อง มีความพร้อมที่จะเผชิญกับปัญหาต่าง 
ๆ และสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าในขณะ
ปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง นอกจากนี้สามารถ
ผสมเครื่องดื่มชนิดมาตรฐานเบื้องต้นได้   

จากผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ของผู้จัดการแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม
ที่มีต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิต
สาขาการโรงแรมด้านความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิง
ทฤษฎี  ด้านการใช้ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติ
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ที่มีต่องานโรงแรม และด้านคุณธรรมจริยธรรม
พบว่า ระดับความคาดหวังและระดับความพึง
พอใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ทุกด้าน 
 
ตารางที่ 2  ค่าสถิติการเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้จัดการแผนก
บริการอาหารและเครื่องดื่มที่มีต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของบัณฑิต ด้านความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน  ด้านบุคลิกภาพ   ด้านความรู้เชิงทฤษฎี  
ด้านการใช้ภาษา  ด้านทัศนคติที่มีต่องาน และด้าน
คุณธรรมจริยธรรม 
ความ
คิดเห็น
ของ

ผู้จัดการ 
( F&B 

) 

ความ
คาดหวั

ง 

X 
 

 

ความ
พึง 

พอใจ 

X 
X2 df 

Sig
. 

ความรู้
และ
ทักษะ
การ
ปฏิบัติง
าน 

3.87 
(SD=0.8

6) 

3.78 
(SD=0.8

0) 

390.9
4 

19
5 

0.0
0 

บุคลิกภ
าพ 

4.18 
(SD=0.8

2) 

4.12 
(SD=0.7

3) 

1187.
92 

50
6 

0.0
0 

ความรู้
เชิง
ทฤษฎ ี  

3.96 
(SD=0.8

1) 

3.83 
(SD=0.7

6) 

555.1
4 

23
8 

0.0
0 

การใช้
ภาษา 

3.81 
(SD=0.8

3) 

3.82 
(SD=0.7

7) 

558.5
4 

14
4 

0.0
0 

ทัศนคติ 4.26 
(SD=0.8

4.26 
(SD=0.7

458.5
9 

16
5 

0.0
0 

ที่มีตอ่
งาน 

1) 4) 

คุณธรร
ม
จริยธรร
ม 

4.73 
(SD=0.8

1) 

4.32 
(SD=0.7

3) 

523.1
7 

14
3 

0.0
0 

ข้อเสนอแนะของผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม เกี่ ยวกับการพัฒนา
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ ด้านการจัดการเรียน
การสอน 

1. ควรให้นักศึกษาได้ฝึกงาน ท างาน
น อ ก เว ล า อ ยู่ เป็ น ป ร ะ จ า  เพื่ อ ให้ ไ ด้
ประสบการณ์ 

2. ควรฝึกให้นักศึกษาท างานเป็นทีม
เพื่อให้สามารถปรับตัวและท างานร่วมกับผู้อื่น
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ควรฝึกทักษะทางด้านภาษาให้มาก
ขึ้น  และควรเพิ่ มภาษาที่ 3 เช่น ภาษาจีน 
ภาษาญี่ปุ่น ซึ่งจะท าให้มีทาง เลือกในการ
ท างานได้หลากหลาย 

   4. เพิ่มความรู้ด้านการบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม การใช้อุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน 

   5. ฝึ ก วิ นั ย  ให้ รู้ ห น้ า ที่  ค ว า ม
รับผิดชอบเพื่ อให้ สามารถท างานที่ ได้ รับ
มอบหมายได้เป็นอย่างดี 

อภิปรายผล 
1. ผู้จัดการแผนกบริการอาหารและ

เครื่องดื่ม มีความคาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึง
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ประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ในด้าน
ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานในระดับ
มาก ทั้งนี้เนื่องจากในแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม เป็นส่วนที่ท ารายได้ให้กับโรงแรม
อย่ างสู ง เพ ราะ  การบ ริก ารอาห ารและ
เครื่องดื่มในห้องอาหารทุกห้อง งานจัดเลี้ยงใน
และนอกสถานที่ การบริการในห้องพักแขก 
ล้วนต้องการบุคลากรที่มีความรู้ ความช านาญ 
เพราะเป็นงานที่ต้องพบปะกับลูกค้า การ
ต้อนรับแขก การรับค าสั่งอาหาร การเสิร์ฟ
อาหาร การเสิร์ฟไวน์ ผู้จัดการแผนกบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม จึงมีความคาดหวังระดับ
มากในเรื่อง ความสามารถในการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าในขณะปฏิบัติงาน และมีความ
พร้อมที่จะเผชิญกับปัญหาต่าง ๆ สามารถ
จัดเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเครื่องใช้
หรืออุปกรณ์ ที่ ใช้ส าหรับการบริการและ
สามารถใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องได้
ถูกต้อง นอกจากนี้สามารถผสมเครื่องดื่มชนิด
มาตรฐานเบื้องต้นได้ ดังนั้นบัณฑิตควรได้รับ
การฝึกทักษะการปฏิบัติงานให้มากทั้งภาค
ทฤษฏีและภาคปฏิบัติ เช่นการฝึกการบริการ
อ าห ารแ ล ะ เค รื่ อ งดื่ ม  ใน ราย วิ ช าก า ร
ด า เนิ น งาน และการจั ดก ารอาห ารและ
เครื่องดื่มในธุรกิจโรงแรม ไวน์และเครื่องดื่ม
(หลักสูตรศิลปศาตรบัณฑิตสาขาวิชาการ

โรงแรม, 2554: 43, การท างานนอกเวลาเรียน 

การดูงานด้านบริการอาหารและเครื่องดื่มใน
โรงแรมที่มีมาตรฐาน การฝึกงานโรงแรมระดับ 

4-5 ดาว เพื่ อ ให้ บัณ ฑิ ตมี ค วามพร้อมใน
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ อีกทั้งบัณฑิตที่ส าเร็จ
การศึกษาจะต้องมีคุณสมบัติเป็นไปตามกรอบ

มาตรฐานคุณวุฒิแห่งชาติ (TQF) คุณภาพของ

บัณฑิตทุกระดับคุณวุฒิและสาขาวิชาต้อง
เป็ น ไป ต าม ม าต ร ฐ าน ผ ล ก าร เรี ย น รู้ ที่
คณะกรรมการการอุดมศึกษาก าหนดและต้อง
ครอบคลุมอย่างน้อย 5 ดา้น คือ ด้านคุณธรรม
จริยธรรม ด้านความรู้ ด้านทักษะทางปัญญา 
ด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและ
ความรับผิ ด  ชอบ  และด้ านทั กษะ  การ
วิเคราะห์ เชิงตัวเลขการสื่อสารและการใช้
เท ค โน โ ล ยี ส า ร ส น เท ศ  (ส า นั ก ง า น
คณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2552) 

2. ความคิดเห็นของผู้จัดการแผนก
บริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมที่มีต่อ
ระดับความพึงพอใจในคุณลักษณะของบัณฑิต 
ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน พบว่า 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน แต่ไม่
สอดคล้องกับความคาดหวัง เพราะระดับความ
พึงพอใจมากที่สุด คือในเรื่องความสามารถใน
การจัดเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษา
เครื่องใช้หรืออุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับการบริการ 
และใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่เกี่ยว ข้องได้
ถูกต้อง แสดงว่า ในการท างานบัณฑิตมีความรู้
ในเรื่องเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับการ
บริการ ส่วนผู้จัดการแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่มที่มีความพึงพอใจรองลงมา คือเรื่อง
ความพร้อมที่ จะ เผ ชิญ กับปัญ หาต่ าง ๆ 
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ส าม ารถแก้ ปั ญ ห า เฉพ าะห น้ า ใน ขณ ะ
ปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง ซึ่ งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ (2552) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของนายจ้างต่อผู้ส าเร็จ
การศึกษา สาขาวิชาการโรงแรม พบว่าระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วน
ด้ านความรู้  ความสามารถทางวิชาชีพมี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของธีรวัฒน์ อิ่มประคองศิลป์ (2550) ซึ่งศึกษา
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน 
ด้านการโรงแรม พบว่า คุณลักษณะที่ส าคัญ
รองลงมา คือความรู้ทางวิชาชีพ ความสามารถ
ในการปฏิบัติงานและด้านความรู้ทางวิชา
พื้นฐาน 

3. เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจของผู้จัดการฝ่าย
บริการอาหารและเครื่องดื่มต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการโรงแรม ด้าน
การบริการอาหารและเครื่องดื่ม ผลการวิจัย
โดยสรุปพบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ทุกด้ าน 
ประกอบด้วยด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิง
ทฤษฎี ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน 
ด้านการใช้ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติที่มีต่อ
งานโรงแรม และด้านคุณธรรมจริยธรรม  

เมื่อพิจารณาที่ระดับค่าเฉลี่ยของระดับ
ความคาดหวังของผู้จัดการฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่มสูงกว่าค่าเฉลี่ยของระดับความ
พึงพอใจของผู้จัดการฝ่ายบริการอาหารและ

เครื่องดื่ม ในด้านบุคลิกภาพ  ด้านความรู้ใน
เชิงทฤษฎี  ด้ านความรู้ และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน และด้านคุณธรรมจริยธรรม ทั้งนี้
อาจมีสาเหตุมาจาก ผู้จัดการฝ่ายบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม เป็นผู้มีประสบการณ์ในการ
ท างานสูง มีความเช่ียวชาญจึงเกิดความ
คาดหวังว่า บัณฑิตจะท าได้ดี เช่นเดียวกับ
ผู้จัดการ แต่ในทางปฏิบัติ การท างานได้ดีมี
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ สู ง ต้ อ งอ าศั ย เว ล า แ ล ะ
ประสบการณ์การท างานอย่างต่อเนื่อง ซึ่ง
บั ณ ฑิ ต ที่ ส า เร็ จ ก ารศึ ก ษ า ให ม่ ยั ง ไม่ มี
ประสบการณ์ ในการท างานมากนัก อาจมี
ข้อบกพร่อง ควรได้รับช้ีแนะแนวทาง เพื่อให้
การท างานมีประสิทธิภาพ จากเหตุผลดังกล่าว
ท าให้ผู้จัดการฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม
มีความพึงพอใจในตัวบัณฑิตน้อยกว่าความ
คาดหวังที่ผู้จัดการฝ่ายบริการอาหารและ
เครื่องดื่มได้คาดหวังไว้  

ส่วนด้านการใช้ภาษา ผู้จัดการฝ่าย
บริการอาหารและเครื่องดื่มจะมีความพึงพอใจ
ต่อคุณ ลักษณ ะที่พึ งประสงค์ของบัณฑิ ต 
มากกว่าความคาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของบัณฑิต และด้านทัศนคติที่มีต่อ
งานโรงแรม ผู้จัดการฝ่ายบริการอาหารและ
เครื่องดื่มจะมีความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ของบัณฑิตเท่ากับความคาดหวังต่อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิต ทั้งนี้
เนื่องจาก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพสาขาการโรงแรม ได้ให้ความส าคัญกับ
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การจัดการเรียนการสอนในวิชาภาษาอังกฤษ
ให้กับนักศึกษา เพราะภาษาอังกฤษเป็นทักษะ
ที่ส าคัญ ที่บัณฑิตจบการศึกษาจะต้องใช้ในการ
ประกอบวิชา ชีพ  และสั งคม ในปั จจุ บั น
ภาษาอังกฤษได้เข้ามามีบทบาทในชีวิตมากขึ้น
จึงท าให้บัณฑิตมีความสามารถในการใช้
ภาษาอั งกฤษได้ ดี ม ากขึ้ น  ซึ่ งตามกรอบ
มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ 
(TQF) ม าตรฐานผลการเรี ยน รู้ ใน ระดั บ
ปริญญาตรี สอดคล้องกับด้านทักษะการ
สื่อสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 
2552) ส่วนด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม 
ส าข า วิ ช าก า ร โร งแ ร ม ได้ ต ร ะ ห นั ก ถึ ง
ความส าคัญและก าหนดไว้ในวัตถุประสงค์ของ
หลักสูตรข้อที่1 ที่กล่าวว่า เพื่อให้บัณฑิตมี
คุณลักษณะดังนี้ คือ ตระหนักในจรรยาบรรณ
วิชาชีพ มีคุณธรรม จริยธรรมและทัศนคติที่ดี
ต่ ออาชีพ  (หลักสู ตรศิ ลปศาสตรบัณ ฑิ ต 
สาขาวิชาการโรงแรม, 2554: 6) 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน างานวิจัยไปใช้ 
สาขาการ โรงแรม  มห าวิท ยาลั ย

เทคโนโลยี        ราชมงคลกรุงเทพ จะต้อง
เสริมทักษะให้บัณฑิตในด้านบุคลิกภาพ ด้าน
ความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทักษะใน
การปฏิบัติงาน และด้านคุณธรรมจริยธรรมใน
รายวิชาต่างๆที่เปิดในหลักสูตรให้มากขึ้น โดย

ปรับเนื้อหาเนื้อหาวิชาชีพให้สอดคล้องกับ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ในด้านต่างๆดังกล่า 
ส่วนด้านการใช้ภาษาแม้จะมีระดับความพึง
พอใจมากกว่าความคาดหวังก็ตาม แต่ผู้จัดการ
ฝ่ายบริการ อาหารและเครื่องดื่มยังต้องการให้
บัณ ฑิ ตมี ทั กษะในการใช้ภาษาที่  3 เช่น
ภาษาจีน และภาษาญี่ปุ่น ดังนั้น สาขาการ
โรงแรมควรมีแนวทางในการเสริมภาษาที่ 3 
ให้กับบัณฑิต 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผู้จัดการแผนกต่าง ๆ ใน
โรงแรมที่มีต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
บัณฑิตสาขาการโรงแรม  

2. ควรศึกษาความคิดเห็นของผู้มาใช้
บริการในโรงแรมด้วย เพื่ อน าผลที่ ได้มา
เปรียบเทียบกันว่าเป็นไปในทางเดียวกันหรอืไม่ 

3. ควรมีการศึกษาในรูปแบบการวิจัย
เชิงคุณ ภาพ โดยการเก็บข้อมู ล โดยการ
สัมภาษณ์ระดับลกึ หรือจัดกลุ่มสนทนา อาจได้
ข้อมู ลที่ ต รงกับความเป็ นจริ งกว่าการใช้
แบบสอบถาม 
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