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บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

การทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย
เปนอุตสาหกรรมท่ีกอใหเกิดธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องอีกมากมาย กอใหเกิดการลงทุน การจางงาน และ
การกระจายรายไดสูทองถ่ิน (สํานักงานปลัดกระทรวงทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงทองเท่ียวและกีฬา,
2559) ซึ่งในการทองเท่ียว ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจการใหบริการท่ีมีความสําคัญยิ่ง (มาลินี สนธิมูล
และอิทธิกร ขําเดช, 2557) โรงแรมในประเทศไทยหลายแหงยังไดรับการจัดอันดับใหอยูในลําดับตน ๆ
ของโลกดานการใหบริการ และเปนธุรกิจชนิดท่ีเติบโตและขยายตัวอยางรวดเร็ว การขยายตัวท่ีเพ่ิมข้ึน
ของธุรกิจโรงแรมกอใหเกิดการแขงขันดานการตลาดและเกิดการกระจุกตัวของโรงแรมบริเวณ
ใกลเคียงกัน รวมท้ังปญหาการแยงบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถและประสบการณสูงระหวาง
โรงแรมดวยกัน ถึงแมวาธุรกิจโรงแรมจะประสบปญหาบางแตก็มีวิธีการใชกลยุทธดานตาง ๆ เพ่ือดึงดูดใจ
ใหลูกคาก็สามารถอยูรอดไดในภาวะการแขงขันสูง รวมถึงการใหลูกคาไดรับการบริการท่ีดี มีคุณภาพ
เกิดความประทับใจ มีความทรงจําท่ีดีและทําใหอยากกลับมาใชบริการโรงแรมอีกครั้ง หรือแนะนํา
บอกตอคนท่ีรูจักใหมาใชบริการ (พิชญา วัฒนรังสรรค, 2558)

ในการดําเนินธุรกิจบริการความพึงพอใจของผูบริโภคจะแตกตางกันตามประสิทธิภาพ
การบริการท่ีไดรับ หากผูบริโภคไดรับการบริการจากบุคลากรแตกตางกันผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจ
แตกตางกัน (อาริตา จินดา, 2552) โดยในธุรกิจโรงแรมพึงพอใจของลูกคาขึ้นอยูกับความนาเชื่อถือ
ความเชื่อม่ัน การเอาใจใสและลักษณะกายภาพและองคประกอบอื่น ๆ ถาประสิทธิภาพไมตรงกับ
ความคาดหวังลูกคาอาจเกิดความไมพอใจถาประสิทธิภาพตรงกับความคาดหวัง ลูกคาจะมีความพึงพอใจ
ถาเกินความคาดหวังลูกคามีความพึงพอใจสูง หรือลูกคาประทับใจ (Kotler and Keller, 2009)
ซึ่งความพึงพอใจแกลูกคาในธุรกิจโรงแรมตองอาศัยปจจัยหลายประการ อันควรประกอบดวย
การเพ่ิมความสําคัญลูกคาโดยการหันมาใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจใหกับของลูกคามากข้ึน
ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมควรมุงเนนทรัพยากร สินคาหรือบริการที่เปนธุรกิจหลักของโรงแรม
เพ่ือนําเสนอลูกคาในมิติของความคุมคา โดยเฉพาะอยางยิ่งคุณภาพการบริการท่ีตองอาศัยตัวบุคลากร
ผูใหบริการท่ีไดผานการฝกอบรมและพัฒนาสมรรถนะจนมีศักยภาพท่ีจะสามารถทําใหธุรกิจโรงแรม
นั้น ๆ แขงขันในสภาพแวดลอมของการบริการในธุรกิจโรงแรมปจจุบัน (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท,
2559) เนื่องจาก บุคลากรท่ีมีอัธยาศัยดี สุภาพ เปนกันเอง ใหบริการอยางรวดเร็ว มีความรูความเขาใจ
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และมีทักษะในการใหบริการ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมของผูใชบริการ (การะเกด แกวมรกต, 2554 และจันทิมา รักม่ันเจริญ, 2558) เจาของธุรกิจ
โรงแรมจึงควรเอาใจใสดานการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอยางตอเนื่องเพ่ือสงเสริมการใหบริการ
ท่ีมีคุณภาพ (มาลินี สนธิมูล และอิทธิกร ขําเดช, 2557) ซึ่งจากผลการวิจัยของนักวิชาการตาง ๆ
มีความคิดเห็นท่ีสอดคลองกันเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรม นั่นคือ ความพึงพอใจ
ในการใชบริการโรงแรมประกอบดวยปจจัยหลายประการ เชน ลักษณะทางกายภาพ บุคลากร
กระบวนการ ผลิตภัณฑ ประสิทธิภาพและคุณภาพ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด โดยพบวา ปจจัยดานบุคลากรเปนปจจัยประการสําคัญในระดับมากท่ีสงผลตอการใชบริการ
โรงแรมของลูกคา (ปานจิตร มีเพียร, 2551 ; การะเกด แกวมรกต, 2554 ; ตฤณ พริ้งประเสริฐ,
พิทักษ ศิริวงศ และประสพชัย พสุนนท, 2554 ; มาริสา จันทะวาลย, 2556 ; กฤศนพัชญ บุญชวย
และสมบัติ กาญจนกิจ, 2557 ; ชัยวัฒน ชัยสิริพร, 2557 ; จันทิมา รักม่ันเจริญ, 2558 และปุณยนุช
ยังทินนัง, รสิตา สังขบุญนาค และชาตรี จงจิตต, 2558) ดังนั้น โรงแรมในทองถ่ินสวนใหญ จึงให
ความสําคัญกับบุคลากรและการบริการมากที่สุด เพราะเปนสิ่งที่สรางความประทับใจและสราง
ความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยวที่เขาพัก และสามารถดึงดูดใหนักทองเที่ยวกลับมาในอนาคต
(ปานจิตร มีเพียร, 2551) อยางไรก็ตามงานวิจัยท่ีผานมาโดยสวนใหญเปนการวิเคราะหความพึงพอใจ
ดานบุคลากรจากโรงแรมขนาดใหญ มากกวาการมุงศึกษาในโรงแรมทองถ่ิน การศึกษานี้จึงมุงคนหา
องคประกอบของตัวแปรดานบุคลากร ของแขกผูเขาพักในโรงแรมทองถ่ินเปนสําคัญ

เกาะเตาและเกาะสมุยเปนเกาะท่ีไดชื่อวาเปนเกาะสวรรคกลางอาวไทยเนื่องจากเปนเกาะ
ท่ีมีธรรมชาติสวยงามและอุดมสมบูรณ โดยภาพรวมเกาะสมุยมีความพรอมทางดานโครงสรางพ้ืนฐาน
มากท่ีสุด เชน การมีสนามบินท่ีใหความสะดวกสบายแกการเดินทางเขาถึงเกาะของนักทองเที่ยว
แมจะมีปญหาดานสาธารณูปโภคบางสวนท่ียังคงตองไดรับการปรับปรุงเพ่ือรองรับการเติบโตในระยะยาว
อยางไรก็ตามเกาะสมุยเปนเกาะท่ีนักทองเท่ียวนิยมพักผอนสําหรับเดินทางทองเท่ียวภายในเกาะสมุย
หรือเกาะขางเคียง เนื่องจากเกาะสมุยมีสถานท่ีพักผอนท่ีใหบรรยากาศธรรมชาติแกนักทองเที่ยว
ในขณะท่ีเกาะเตายังคงมีขอจํากัดในการเดินทางเขาถึงตัวเกาะ เนื่องจากสามารถโดยสารทางเรือ
ไดเพียงทางเดียวเทานั้น (สํานักงานปลัดกระทรวงทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงทองเท่ียวและกีฬา, 2559)
ซึ่งจากการวิจัยถึงปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกสถานที่พักในเกาะเตา พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ
ใหความสําคัญมากในดานบุคลากรและการบริการ โดยสิ่งท่ีผูประกอบการควรใหความสําคัญเปนพิเศษ
ในเรื่องความเปนมิตรของพนักงาน และใหความสําคัญในเรื่องความประทับใจครั้งแรกที่ไดรับ
เม่ือเช็คอิน บุคลิกภาพการแตงกายดี ทักษะการใชภาษา ของพนักงานและสามารถใหบริการท่ีรวดเร็ว
(ปานจิตร มีเพียร, 2551) สวนงานวิจัยท่ีศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลใหนักทองเท่ียวเลือกใชบริการท่ีพักแรม
ในเกาะสมุย พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญเลือกท่ีพักดวยเหตุผล พนักงานตอนรับสุภาพและอัธยาศัยดี
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สวนปจจัยดานการบริการหรือบุคคล มีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับสําคัญมาก
(ชูศักดิ์ ชูศรี, 2555)

จากขอมูลท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวา ประสิทธิภาพของบุคลากรกับความจงรักภักดี
ของผูเขาพักในโรงแรมมีความสัมพันธกัน งานวิจัยนี้จึงมุงศึกษาถึงประสิทธิภาพดานบุคลากรและ
ความจงรักภักดีของแขกผูเขาพักในโรงแรมทองถ่ินเกาะเตา จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งจะเปนประโยชน
ตอใหผูประกอบการธุรกิจโรงแรมเกาะเตา จังหวัดสุราษฎรธานี ในการนําขอมูลไปประกอบการวางแผน
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ใหไดรับผลตอบแทนและความพึงพอใจสูงสุด

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพ่ือศึกษาองคประกอบตัวแปรประสิทธิภาพของบุคลากรผูใหบริการในโรงแรมเกาะเตา
และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

2. เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพของบุคลากรผูใหบริการในโรงแรม เกาะเตา และเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี

3. เพื่อศึกษาระดับความจงรักภักดีของแขกผูเขาพักโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี

4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพของบุคลากรกับความจงรักภักดีของแขก
ผูเขาพักโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

1. ทราบถึงระดับประสิทธิภาพบุคลากรของแขกผูเขาพักโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูลพ้ืนฐานใหผูประกอบการธุรกิจโรงแรม ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพ
และคุณภาพการใหบริการของบุคลากรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

2. ทราบถึงระดับความจงรักภักดีของแขกผูเขาพักโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูลใหผูประกอบธุรกิจโรงแรมสามารถวางแผนการดําเนินงานของโรงแรม
ใหสามารถตอบสนองตรงตามความตองการของแขกผูเขาพักมากท่ีสุด

3. ทราบถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบุคลากรกับความจงรักภักดีของแขกผูเขาพัก
โรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูลในการกําหนดกลยุทธตาง ๆ
ของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมใหสามารถตอบสนองความตองการของผูเขาพักอยางมีประสิทธิภาพ
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ขอบเขตของการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพของบุคลากรในโรงแรม : กรณีศึกษาเกาะเตา และเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษา ดังนี้

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัด

สุราษฎรธานี มากกวา 1 ครั้ง ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน
กลุมตัวอยางประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย

จังหวัดสุราษฎรธานี มากกวา 1 ครั้ง ใชเกณฑกรณีท่ีไมทราบขนาดของประชากร (Infinite Population)
โดยใชกลุมตัวตัวอยางจากการสุมตัวอยางที่มีคาความเชื่อมั่น รอยละ 95 คํานวณหาขนาด
ของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร Cochran (กัลยา วาณิชยปญญา, 2552 : 74) ไดกลุมตัวอยางท้ังสิ้น
384.16 ตัวอยาง ซึ่งผูวิจัยใชกลุมตัวอยางเปน 385 คน

ขอบเขตดานตัวแปร
ตัวแปรอิสระ ไดแก ประสิทธิภาพบุคลากร
ตัวแปรตาม ไดแก ความจงรักภักดี ประกอบดวย การกลับมาใชบริการซ้ํา และการบอกตอ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานของการวิจัยไวคือ
ประสิทธิภาพของบุคลากรมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของแขกผูเขาโรงแรม

โรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

ความจงรักภักดี
1. การกลับมาใชบริการซ้ํา
2. การบอกตอ

ประสิทธิภาพของบุคลากร
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นิยามศัพทเฉพาะ

เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในความหมายของขอความที่ปรากฏในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
จึงนิยามศัพทท่ีเก่ียวของกับงานวิจัยดังนี้

บุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีใหบริการในดานตาง ๆ ของโรงแรมในเกาะเตา และเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี

แขกผูเขาพัก หมายถึง ผูใชบริการท่ีเขาพักในเกาะเตา และเกาะสมุยจังหวัดสุราษฎรธานี
โรงแรม หมายถึง โรงแรมทองถิ่นในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี หรือ

โรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งเปนโรงแรมระดับปานกลาง ในเกาะเตา และเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ประสิทธิภาพของบุคลากร หมายถึง การท่ีบุคลากรในโรงแรมมีบุคลิกภาพเหมาะสมตอ

การใหบริการ อัธยาศัยดี สุภาพและเปนกันเอง ใหคําแนะนําและใหขอมูลแกผูเขาพักอยางถูกตอง
และรวดเร็ว เอาใจใสในปญหาและคําขอ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน ใหบริการลูกคา
อยางเทาเทียมกัน มีความรูความสามารถและทักษะในการใหบริการ และสามารถสื่อสารภาษาตางประเทศ
ไดเปนอยางดีและเหมาะสมกับหนาท่ี

ความจงรักภักดี หมายถึง ความซื่อสัตย ความผูกพัน ความเชื่อถือ ความไววางใจและ
ความพึงพอใจที่ลูกคามีตอสินคาและบริการ จนกอใหเกิดการกลับไปซื้อหรือใชบริการสินคาซ้ํา
และตอเนื่อง ซึ่งความจงรักภักดีจะคงอยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับสินคาและบริการท่ีมีคุณคา
ดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน

การกลับมาใชบริการซํ้า หมายถึง การเลือกใชเปนลําดับแรก กลับมาใชบริการอีกแนนอน
เลือกใชบริการอยางสมํ่าเสมอ ใชบริการซ้ําในอัตราท่ีเพ่ิมข้ึน ใชบริการใหม ๆ ที่โรงแรมนําเสนอ
อยูเปนประจํา เขาพักเปนปกติ แมจะไมไดอยูในชวงสงเสริมการขาย ใชบริการอีกแมราคาเพิ่มขึ้น
และหากมีโอกาสก็จะใชบริการอีก

การบอกตอ หมายถึง การเลาประสบการณหรือบอกตอสิ่งดี ๆ ในการเขาพักโรงแรมใหผูอ่ืน
ฟงเสมอ แนะนําใหผูอ่ืนมาพัก แนะนําครอบครัว ญาติและเพ่ือนใหมาพัก พูดชักชวนใหผูอ่ืนมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ตอบโต ชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนโรงแรมเม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล เต็มใจท่ีจะใหขอมูล
หรือแสดงความคิดเห็นในการใหบริการของโรงแรม เม่ือไดรับขอมูลของโรงแรมมีการสงตอไปยัง
บุคคลอ่ืนเสมอ และศึกษาขอมูลขาวสารและใหขาวสารขอมูลตลอดจนการโฆษณาการบริการ
ของโรงแรมผานสื่อตาง ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน


