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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาผลของการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ (PDCA) ได้แก่ ด้านการวางแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม (P) 
ด้านการปฏิบัติงานตามแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม (D) ด้านการตรวจสอบงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม(C) 
และด้านการปรับปรุงแก้ไขงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม  (A) ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม 2) เพื่อศึกษาปัจจัยการสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ (Customer Relationship Management   
หรือ CRM) ก่อนการรับบริการ ระหว่างการรับบริการ และหลังการรับบริการ ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 3) น าเสนอแนวทางการฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์น าเสนอข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา 
และข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ และการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาพบว่าการ
ฝึกอบรมและการพัฒนาคุณภาพบริการ ตามรูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ (PDCA) และปัจจัยการสร้างความ
ประทับใจให้ผู้ใช้บริการ (CRM) มีผลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม และ
ผลของการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่ามีทิศทางบวกเช่นเดียวกัน 
 
ค ำส ำคัญ: การฝึกอบรมและการพัฒนา งานบริการอาหารและเครื่องดื่ม   

 
Abstract 

The objectives of this study were to: 1) Study the result of the employees’ training and development of 
service quality in Food and Beverage Service Section in The Westin Grande Sukhumvit Hotel on the quality 
management cycle (PDCA). PDCA is consisted of i) PLAN (P), ii) DO (D), iii) CHECK (C) and iv) ACT (A) on 
customers’ satisfaction in the Food and Beverage Service Section. 2) Study factors of customer relationships 
management (CRM) in terms of before, during, and after of services on the customers’ satisfaction in the Food and 



มห
าว
ทิย
าล
ยัรั
งสิ
ต

การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยรังสิต ประจ าปี ๒๕๕๖ (RSU Research Conference 2013) วันที่ 4 เมษายน 2556 

 

444 

Beverage Service Section. Lastly, 3) suggest the guidance for employees’ training and development in the Food and 
Beverage Service Section at the Westin Grande Sukhumvit Hotel. Statistics and data analysis were measured using a 
demographic and an inferential statistics. The inferential statistics was described using the Multiple Regression 
Analysis and the Mean Comparisons. The result revealed that the training and development service quality (PDCA) 
and factors of customer relationships management (CRM) had a positive impact on the customers’ satisfaction in the 
Food and Beverage Service Section in consistent with the in-depth interviews. 
 
Keywords: training and development, food and service section 
 

 
1. บทน า 

โรงแรมถือเป็นธุรกิจบริการที่มีการใช้แนวคิด
ทางการตลาดการบริการไปสู่ความส าเร็จ  ทั้งนี้ปัจจัย
ด้านการตลาดบริการจะสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ
โรงแรม ประกอบกับการบริการที่มีคุณภาพเป็นอีก
ปัจจัยส าคัญที่ควบคู่กัน ในการพัฒนาคุณภาพของการ
บริการโดยผ่าน “การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากร” 
ซ่ึงเช่ือว่าบุคลากรที่มีคุณภาพเป็นที่มาของการบริการที่มี
คุณภาพ เป็นส่ิงที่จะท าให้ธุรกิจโรงแรมประสบ
ความส าเร็จ  “การสร้างและการพัฒนาคุณภาพการ
บริการ” ให้เกิดขึ้นได้นั้น ตัวแปรส าคัญ คือบุคลากรผู้
ให้บริการ เพราะคุณภาพการบริการจะเกิดจากผู้
ให้บริการที่ได้รับการฝึกอบรมและการพัฒนา ให้เป็น
บุคลากรที่มีคุณภาพที่ดีในการบริการ ด้วยเหตุนี้ท าให้ 
ธุรกิจโรงแรม ให้ความส าคัญต่อ “บุคลากรผู้ให้บริการ 
เพราะคือรากฐานของการบริการที่ดี” ทั้งนี้ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ถือเป็นตัวช้ีวัดความส าเร็จของ
โรงแรม อาจกล่าวได้ว่า การบริการคือหัวใจของธุรกิจ
โรงแรม (นิภา วธาวนิชกุล, 2550) 

แผนกอาหารและเครื่องดื่มเป็นงานด้านการ
บริการที่ต้องกระท าควบคู่กับการขายผลผลิต  (ที่มี
ตัวตน) คืออาหารและเครื่องดื่มด้วยการบริการ (ที่ไม่มี
ตัวตน) ได้ เช่น ความสุภาพอ่อนน้อม ความรวดเร็ว  

เป็นต้น ซ่ึงเป็นมาตรฐานของงานบริการ ถ้าพนักงานมี
มาตรฐานในการบริการ จะท าให้การบริการนั้นมี
คุณภาพเช่ือถือได้ และสามารถพิจารณาเห็นตัวช้ีวัดใน
เรื่องคุณภาพของการบริการ เช่น ความรวดเร็ว ความ
ถูกต้อง แสดงถึงการประกันคุณภาพของการบริการ ก็
สามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการด้วยการ
ประกันคุณภาพของงานบริการ ควบคู่กับการขายอาหาร
และเครื่องดื่ม ดังนั้นการไม่มีตัวตนของงานบริการก็
สามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ซ่ึงฝ่าย
ทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมจะต้องมีการฝึกอบรมและ
การพัฒนาบุคลากรให้มีมาตรฐานของการบริการ เพื่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก และเพื่อรายได้ของ
แผนกอาหารและเครื่องดื่มที่ดีต่อไป  

ในประเด็นของข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนด
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิทเป็นโรงแรมที่ใช้
ในการศึกษาครั้งนี้ ซ่ึงได้รับรางวัลสุดยอดโรงแรมยอด
เยี่ยมในการบริหารบุคลากรแห่งประเทศไทย และแห่ง
เอเซียแปซิฟิค ประจ าปี พ.ศ. 2554 โดย Charies Jack 
ผู้จัดการทั่วไป ได้กล่าวไว้ว่า “ถือเป็นความส าเร็จอัน
โดดเด่นที่สามารถท าให้เกิดขึ้นจริงได้โดยความร่วมมือ 
ของพนักงานทุกคนที่จะมุ่งมั่นตามค ามั่นสัญญาในการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ดี ที่ สุ ด กั บ ลู ก ค้ า  ผ ล ที่ ไ ด้ รั บ  คื อ
สภาพแวดล้อมในการท างาน ที่ เปี่ ยมไปด้วยพลัง
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ขับเคลื่อน การสร้างความสุขให้กับพนักงานนั้น ด้วย
หวังว่าผลลัพธ์ คือรอยยิ้มที่สว่างไสวมาจากหัวใจของ
พนักงาน “ เพราะรอยยิ้ม หมายถึง  การบริการลูกค้าที่ดี 
(บทสัมภาษณ์ Interview Thai Hotel & Travel October 
– November, 2011) 

ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม เป็นบุคลากรที่มีบทบาทส าคัญในการส่งมอบ
บริการ พร้อมทั้งเป็นตัวแทนน าเสนอภาพลักษณ์ของ
โรงแรมในการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มอย่างมี
คุณภาพ ที่สามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ผู้วิจัยเห็นความส าคัญของคุณภาพของการบริการผ่าน 
“การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากร” จึงมีความสนใจ
ที่จะศึกษาการฝึกอบรมและการพัฒนาคุณภาพบริการ ที่
จะสร้างความพึงพอใจให้ผู้ ใ ช้บริการอาหารและ
เครื่องดื่ม  

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องที่จะน ามาอธิบายใน
วิจัยนี้ ประกอบด้วย 

แนวคิดและทฤษฎีการฝึกอบรมและการพัฒนา 
เป็นแนวคิด ที่มุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ผ่าน “การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากร” ทั้งนี้ (เครือ
วัลย์ ลิ่มอภิชาติ, 2531) กล่าวว่าการฝึกอบรมและการ
พัฒนาเป็นกิจกรรมการเรียนรู้เฉพาะอย่างของบุคคล 
เพื่อปรับปรุงและเพิ่มพูนความรู้  ความเข้าใจ ความ
ช านาญการและทัศนคติที่เหมาะสมจนก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และทัศนคติ  เพื่อการ
ปฏิบัติงาน เพื่อยกมาตรฐานการปฏิบัติงานให้อยู่ใน
ระดับสูง และบุคลากรมีความก้าวหน้าในงาน  

แนวคิดและทฤษฎี  วงจรการบริหารงาน
คุณภาพ (Deming Cycle,1986) เ ช่ือว่า การพัฒนาคุณ 
ภาพงานขั้นพื้นฐาน คือการก าหนดขั้นตอนการท างาน
เพื่อสร้างระบบการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ ท าให้การ
ท างานเป็นไปอย่างมีระบบ จึงเป็นแนวคิดของการ
พัฒนาคุณภาพงานขั้นพื้นฐาน เป็นการก าหนดขั้นตอน

การท างานเพื่อสร้างระบบการให้บริการที่มีคุณภาพของ
การบริการ หรือท าให้การท างานเป็นไปอย่างมีระบบ 
โดยใช้ได้กับทุกๆ สาขาวิชาชีพ การน าวงจร PDCA ไป
ใช้โดย Plan: ผู้บริหารก าหนดแผนงานบริการร่วมกับ
พนักงานทุกระดับ Do: พนักงานน าไปปฏิบัติตามแผน 
งานบริการ โดยได้รับความช่วยเหลือจากหัวหน้า
งาน Check: ตรวจสอบเพื่อค้นหาปัญหาข้างเคียง และ
วิธีแก้ไขการบริการที่เหมาะสมที่สุด Act: ก าหนด
วิธีแก้ไขเป็นมาตรฐาน เพื่อให้พนักงานน าไปปฏิบัติได้
สะดวกด้านงานบริการ  

ฮิโตชิ คูเม (อ้างถึงใน พิชญ์ณัฏฐา งามมีศรี, 2552) 
กล่าวถึง จุดมุ่งหมายที่แท้จริงของ  PDCA ซ่ึงเป็น
กิจกรรมพื้นฐานในการบริหารงานคุณภาพนั้น ไม่ใช่
เพียงแค่การปรับแก้ผลลัพธ์ที่ เบี่ยง เบนจากเกณฑ์
มาตรฐาน ให้กลับมาอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานที่ต้องการ
เท่านั้น แต่เพื่อให้เกิดการปรับปรุงด้วยการป้องกัน 
ไม่ให้เกิดของเสียซ้ าซ้อนพร้อมยกระดับมาตรฐานให้
สูงขึ้น ในแต่ละรอบของ PDCA อย่างต่อเนื่อง เป็น
ระบบ และอย่างมีการวางแผน  

แนวคิดและทฤษฎีการสร้างความประทับใจ
ให้ผู้ใช้บริการ(CRM) เช่น ก่อนเลือกใช้บริการ ลูกค้า
อาจไม่มีใครแนะน าให้ข้อมูล ขณะใช้บริการ ลูกค้าอาจ
สับสนในการตัดสินใจ เลือกใช้บริการ ลูกค้าไม่เคยได้
เงื่อนไขการซ้ือที่ดี และหลังซ้ือ ลูกค้าอาจไม่เคยได้รับ
บริการหลังการขาย ควรมีการติดตาม ก่อนการใช้บริการ 
ขณะใช้บริการและหลังการใช้บริการ จะเป็นโอกาสให้
โรงแรม สอบถาม เรียนรู้ ความต้องการของลูกค้าได้ตรง
ประเด็นเพื่อให้บริการ น าไปสู่การบริการอย่างเหนือช้ัน 
หากโรงแรมบริหารประสบการณ์ลูกค้าได้ดีลูกค้าก็จะ
เกิดความสัมพันธ์ที่ดี  และเกิดความภักดี  จากกลุ่ม
ทดลองใช้บริการ เป็นกลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุ่มลูกค้า
ประจ า และเป็นกลุ่มภักดีในที่สุด มีการบริหารจัดการ
ระบบฐานข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้ามาสนับสนุน ด้านกลยุทธ์
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การบริหารคุณภาพการบริการมีการปรับปรุงให้ดีอยู่
เสมอ การวัดระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ลูกค้าอย่างสม่ าเสมอเป็นระยะๆ ซ่ึงส่ิงเหล่านี้ มีส่วนต่อ
การสร้างความพึงพอใจในการบริการ 

(ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง, มปป ) กล่าวว่า การบริการ
เมื่อเกิดการปฏิสัมพันธ์กัน ระหว่างผู้รับบริการกับผู้
ให้บริการแล้ว ย่อมเกิดความพึงพอใจและไม่พอใจ จึง
ควรสร้างความสัมพันธ์เสมือนเป็นการบริการหลังการ
ขายด้วยการท า ( CRM) คือการเน้นหาความต้องการของ
ลูกค้าเป็นหลัก และตอบสนองความต้องการนั้น ดังนั้น
ในธุรกิจบริการจึงมีเป้าหมาย โดยให้ความส าคัญกับ
คุณค่าของสัมพันธภาพ มากกว่าค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น ทั้งนี้
ยั ง ติ ดต ามและสอบถาม  เพื่ อ เป็ นข้ อมู ล ในการ
ประเมินผลลูกค้ า ว่ ามีความคาดหวัง ว่ าจะได้รับ
ประโยชน์อะไร นอกเหนือจากการซ้ือสินค้าและบริการ
นั้น เพื่อให้กลับมาใช้บริการใหม่ 

(จิตตินันท์ เดชะคุปต์ , 2530) ได้กล่าวว่า 
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นความ
พึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้
และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงที่ผู้รับบริการ
คาดหวังว่าควรจะได้รับและส่ิงที่ผู้รับบริการได้รับจริง 
จากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซ่ึง
ระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตาม
ช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ 
 
2. วัตถุประสงค์ 

1. ศึกษาผลของการฝึกอบรมและการพัฒนา
พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจร
การบริหารงานคุณภาพ (PDCA) ได้แก่ ด้านการวาง
แผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม (P) ด้านการปฏิบัติ 
งานตามแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม (D) ด้าน
การตรวจสอบงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม (C) และ

ด้านการปรับปรุงแก้ไขงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
(A) ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ บริการ แผนก
อาหารและเครื่องดื่ม  

2. เพื่อศึกษาปัจจัยการสร้างความประทับใจให้
ผู้ใช้บริการ (CRM) ก่อนการรับบริการ ระหว่างการรับ
บริการ และหลังการรับบริการ ที่มีต่อระดับความ 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการใน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม  

3. น าเสนอแนวทางการฝึกอบรมและการ
พัฒนาพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรม 
เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
 
3. อุปกรณ์และวิธีการ  

ส าหรับงานวิจัยเรื่องการฝึกอบรมและการ
พัฒนาคุณภาพบริการรูปแบบวงจรการบริหารงาน
คุณภาพ (PDCA) แผนกอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรม 
เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท รูปแบบการวิจัยเป็นการ
วิจัยเชิงส ารวจ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซ่ึงมีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายปิด เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ แบบสอบถาม
ที่จัดท าขึ้นเป็นการสอบถามกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับข้อมูล
ส่วนบุคคล ข้อมูลผลของการฝึกอบรมและการพัฒนา
พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มตามรูปแบบวงจร
การบริหารงานคุณภาพ (PDCA) และข้อมูลปัจจัยการ
สร้างความประทับใจให้ผู้ ใ ช้บริการ (CRM) ทั้ งนี้
แบบสอบถามที่จัดท าขึ้นได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้อหา โดยจัดท าแบบสอบถามเป็นภาษาไทยและ
แปลเป็นภาษาอังกฤษ ในการแปลกลับจากภาษาไทย
เป็นภาษาอังกฤษและจากภาษาอังกฤษเป็นภาษาไทยใช้
ผู้แปลที่มิใช่บุคคลเดียวกัน เพื่อป้องกันการมีอคติจาก
การแปลดังกล่าว หลังจากนั้นน าแบบสอบถามให้
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องของ
เนื้ อห าและท าการแก้ ไขตามข้อ เสนอแนะของ
ผู้ทรงคุณวุฒิ น าแบบสอบถามไปตรวจสอบความ
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น่าเช่ือถือ โดยการวิเคราะห์หาค่าคอนบาค์อัลฟ่า ซ่ึงได้
ค่า เท่ากับ 0.948  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างของงาน 
วิจัยนี้ เป็นผู้ที่ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มโรงแรม 
เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท โดยผู้ วิจัยได้ก าหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากตารางส าเร็จรูปค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน ± 5% ซ่ึงได้ขนาด
ของกลุ่มจ านวน 400 คน และสุ่มตัวอย่างด้วยเทคนิค
แบบบังเอิญใน ระหว่างวันที่ 1-30 ตุลาคม พ.ศ. 2555 น า
ผลลัพธ์ที่ได้มาจัดท าเป็นบทสัมภาษณ์เชิงลึก แบบมี
โครงสร้างกับกลุ่มผู้บริหารที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ
บริหารงานด้านบริการได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์และฝ่ายฝึกอบรม ผู้อ านวยการฝ่ายอาหารและ
เครื่องดื่ม หัวหน้าพ่อครัว ผู้ จัดการฝ่ ายเครื่องดื่ม 
ผู้จัดการห้องอาหารต่างๆ และหัวหน้าฝ่ายล้างและท า
ความสะอาดโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
จ านวน 10 คน และ พนักงานระดับปฎิบัติการในแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม จ านวน 14 คน ระหว่างวันที่ 1-7 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2555  
 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ได้มีการ
น าเสนอข้อมูลเป็น 2 ลักษณะได้แก่ การน าเสนอข้อมูล
สถิติเชิงพรรณนา และการน าเสนอข้อมูลสถิติเชิง
อนุมาน เป็นการน าเสนอด้วยการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ และการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย โดยมีการก าหนด
สมมุติฐานจ านวน 2 ข้อ คือ 1. การฝึกอบรมและการ
พัฒนาพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตามรูปแบบ
วงจรการบริหารงานคุณภาพ (PDCA) ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรม 
เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท และ 2.ปัจจัยการสร้าง
ความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่ม ผลของการทดสอบ
สมมุติฐานการวิจัยทั้ง 2 ข้อจะถูกน ามาสร้างเป็นบท
สัมภาษณ์เชิงลึก แบบมีโครงสร้างเกี่ยวกับการฝึกอบรม

และการพัฒนาพนักงานบริการตามรูปแบบวงจรการ
บริหารงานคุณภาพ (PDCA) แผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท  
 

4. ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์  
 ส าหรับผลการวิจัยและข้อวิจารณ์งานวิจัยนี้
สามารถสรุปข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา และข้อมูลสถิติเชิง
อนุมาน โดยข้อมูลเชิงพรรณนา สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
ผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มจ านวน 400 คนพบว่า
ส่วนมากเป็นเพศชาย จ านวน 205 คน เป็นผู้มีอายุ
ระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 164 คน การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 193 คน มีถิ่นที่อยู่พบว่าส่วนมากมา
จากทวีปเอเซีย จ านวน 168 คน และข้อมูลสถิติเชิง
อนุมาน ตามการทดสอบสมมุติฐานดังนี้  

ตารางที่1 สมมุติฐานที่ 1 การฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงาน
บริการอาหารและเครื่องดื่มตามรูปแบบวงจรการบริหารงาน
คุณภาพ (PDCA) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาหาร
และเครื่องดื่ม โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
ผลการ
ฝึกอบรมและ
การพัฒนา
พนักงาน
บริการอาหาร
และเคร่ืองดื่ม  
(PDCA) 

สัมประ
สิทธิ ์
ถดถอย 

Beta     ค่า         
     t 
 

Sig.(p-
value) 

   การ 
แปรผล 

     B 

ด้านการ
วางแผน (P) 

0.234 0.338 12.419 .000*** มี
อิทธิพล 

ด้านการลงมือ
ท า (D) 

0.206 0.301 11.749 .000*** มี
อิทธิพล 

ด้านการตรวจ 
สอบงาน(C) 

0.223 0.294 11.571 .000*** มี
อิทธิพล 

ด้านการ
ปรับปรุง
แก้ไขงาน (A) 

0.167 0.298 11.904 .000*** มี
อิทธิพล 

Dependent Variable = Total Satisfaction 
R2 = 0.807, F - Value = 413.198, n = 400, p-value = ≤ 0.05*, 
0.01**, 0.001*** 

 จากตารางที่ 1 พบว่าผลของการฝึกอบรมและ
การพัฒนาพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่ม
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ในภาพรวม เรียงอันดับจากมากไปน้อยดังนี้ ด้านการ
วางแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม  ด้านการ
ปฏบิัติงานตามแผนการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ด้าน
การตรวจสอบงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม และด้าน
การปรับปรุงแก้ไขงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.001 
ตารางที่2 สมมุติฐานที่ 2 ปัจจัยการสร้างความประทับใจให้
ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาหารและ
เครื่องดื่ม โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
ปัจจัยการสร้าง

ความ
ประทับใจ 

ให้ผูใ้ช้บริการ 
(CRM) 

สัมประ
สิทธิ์
ถดถอย 

Beta   ค่าt  
 

Sig. 
(p-value) 

 การ 
แปรผล 

     B 

ก่ อ น ก า ร รั บ
บริการ 

0.184 0.397 12.419 .000*** มี
อิทธิพล 

ระหว่างการรับ
บริการ 

0.286 0.366 11.749 .000*** มี
อิทธิพล 

ห ลั ง ก า ร รั บ
บริการ 

0.270 0.369 11.571 .000*** มี
อิทธิพล 

Dependent variable = Total Satisfaction 
R2= 0.730 , F- Value = 357.054, n = 400, p-value= ≤ 0.05*, 
0.01**, 0.001***   

จากตารางที่ 2 พบว่าปัจจัยการสร้างความ
ประทับใจให้ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มในภาพรวม เรียงอันดับ
จากมากไปน้อยดังนี้ ก่อนการรับบริการ หลังการรับ
บริการ และระหว่างการรับบริการตามล าดับ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.001 
 
5. การอภิปรายผล  

จากการวิจัยข้างต้นแสดงให้เห็นถึงผลของการ
ฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจรบริหารงานคุณภาพ (PDCA) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอาหารและ
เครื่องดื่ม พบว่าพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม
ปฏิบัติงาน ตามแผนงานที่ได้วางไว้ หัวหน้างานและ
พนักงานมีการตรวจสอบการท างานก่อนการบริการ

ลูกค้า และมีการปรับปรุงแก้ไขงานบริการอาหารและ
เครื่ อ งดื่ ม  ซ่ึ งสอดคล้ อ งกับแนวคิ ดและทฤษฎี 
(PDCA)โดย (Deming, Cycle, 1986 ) เช่ือว่า การพัฒนา
คุณภาพงานขั้นพื้นฐาน คือการก าหนดขั้นตอนการ
ท างานเพื่อสร้างระบบการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ ท าให้
การท างานเป็นไปอย่างมีระบบ พนักงานปฎิบัติตาม
แผนงานการบริการ ตรวจสอบความถูกต้อง ระหว่าง
การบริการและป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้น ทั้งนี้จาก
การศึกษาของ (อรัญญา กิมภิระ, 2552) วิจัยเรื่องการ
ด าเนินงานการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษาของ
วิทยาลัยสารพัดช่างล าปาง ผลการวิจัยพบว่า มีการ
เตรียมบุคลากรแกนน าของวิทยาลัย ให้มีความรู้ ความ
เข้าใจเกี่ยวกับการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 
สามารถถ่ายทอดความรู้ได้ในระดับหนึ่ง เชิญวิทยากร
มาให้ความรู้เรื่องการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 
มีการส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานประกันคุณภาพแต่
ละมาตรฐานให้เป็นไปตามแผนการปฏิบัติงาน และให้
การสนับสนุนวิทยากรเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานประกัน
คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น ส ถ า น ศึ ก ษ า แ ต่ ล ะ ม า ต ร ฐ า น 
ข้อเสนอแนะคือ ควรพัฒนาบุคลากรให้เกิดความ
ตระหนักและมีความรู้ ความเข้าใจ ในทุกขั้นตอนโดยจัด
ประชุมสัมมนา จัดหาเอกสารคู่มือการด าเนินงานและ
การศึกษาดูงาน ควรน าผลการประเมินคุณภาพการศึกษา
ไปพิจารณาจัดท าแผนพัฒนาและแผนปฏิบัติการ
ประจ าปี ผู้บริหารควรให้ความสนใจ ติดตามผลให้ความ
ช่วยเหลือและกระตุ้นการด าเนินงานตามแผนหรือ
ปฏิทินการปฏิบัติงานที่วางไว้ให้ครบ ตามวงจรคุณภาพ 
(PDCA) สรุปและรายงานผลการปฏิบัติงานอย่างเป็น
ระบบ ซ่ึงจะท าให้การด าเนินงานประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในวิทยาลัยสารพัดช่างล าปางเป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ 

ในส่วนของปัจจัยการสร้างความประทับใจให้
ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ



มห
าว
ทิย
าล
ยัรั
งสิ
ต

การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยรังสิต ประจ าปี ๒๕๕๖ (RSU Research Conference 2013) วันที่ 4 เมษายน 2556 

 

449 

อาหารและเครื่องดื่ม แสดงให้เห็นว่าพนักงานสามารถ
สร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการได้ดีในภาพรวมด้าน
การบริการ ในขั้นตอนระหว่างการบริการ พนักงานควร
ให้ความส าคัญขั้นตอนการบริการในการสร้างความ
ประทับใจให้ผู้ ใ ช้บริการ  (CRM) ซ่ึงสอดคล้องกับ      
(ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง, มปป) กล่าวว่า การบริการเมื่อเกิดการ
ปฏิสัมพันธ์กัน ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการแล้ว 
ย่อมเกิดความพึงพอใจและไม่พอใจ จึงควรสร้าง
ความสัมพันธ์ เสมือนเป็นการบริการหลังการขายด้วย
การท า (CRM) คือการเน้นหาความต้องการของลูกค้า
เป็นหลัก และตอบสนองความต้องการนั้น ดังนั้นใน
ธุรกิจบริการจึงมี เป้าหมายของการบริการโดยให้
ความส าคัญกับคุณค่ าของสัมพันธภาพ มากกว่า
ค่าใช้จ่าย ทั้งนี้ยังติดตามและสอบถาม เพื่อเป็นข้อมูล ใน
การประเมินผล ว่าลูกค้ามีความคาดหวัง ว่าจะได้รับ
ประโยชน์อะไร เพื่อให้กลับมาใช้บริการใหม่  ซ่ึง
สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของ (พรทิพย์ เกียรติภาคภูมิ, 
2551) ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภคกาแฟสตาร์บัคส์ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า การสร้างความประทับใจของ
พนักงานมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผู้บริโภค ขณะที่ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2530) ได้กล่าว
ว่า องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  เป็น
ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ระดับของ
ความพึงพอใจ อาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความสัมพันธ์อันดีระหว่างโรงแรม
และลูกค้าของโรงแรม มีการท าการตลาดให้เหมาะสม 
ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยมีการบริหารจัดการ
ระบบฐานข้อมูล เกี่ยวกับลูกค้ามาสนับสนุน 

 
 
 

6. บทสรุป  

งานวิจัยนี้ ซ่ึงมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาผลของ
การฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ 
(PDCA) ที่มีต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
แผนกอาหารและเครื่องดื่มและเพื่อศึกษาปัจจัยการสร้าง
ความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ (CRM) ที่มีต่อระดับ
ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการ แผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม ในส่วนของผลการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ
ผู้บริหาร และเพื่อน าเสนอแนวทางการฝึกอบรมและการ
พัฒนาพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรม 
เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท โดยมีวิธีการทางสถิติและ
การวิเคราะห์น าเสนอข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา และข้อมูล
สถิติเชิงอนุมาน ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
และการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาพบว่า การ
ฝึกอบรมและการพัฒนาพนักงานบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ตามรูปแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ 
(PDCA) มีผลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่ม ในส่วนของปัจจัยการ
สร้ างความประทับใจให้ผู้ ใ ช้บริการ (CRM) มีผล
ทางบวกต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม ผลของการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ
กลุ่มผู้บริหารและพนักงานระดับปฎิบัติการเพื่อเป็น
แนวทางในการฝึกอบรมและพัฒนา พบว่า บุคลากรทุก
คนให้ความเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันคือ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานในด้านการบริการลูกค้า  ควร
ได้ รับการฝึ กอบรม ตามแผนการฝึ กอบรมและ
พัฒนาการบริการอย่างสม่ าเสมอโดยหัวหน้างาน ต้องมี
การก าหนด การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผนงานที่ได้
วางไว้ คอยควบคุม ติดตาม และช่วยปรับปรุงแก้ไขการ
ท างานให้เป็นไปตามแผนงานและมาตรฐานการบริการ
ในส่วนของพนักงานระดับปฏิบัติการมีความเห็นว่าการ
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ฝึกอบรมจะเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนาองค์ความรู้ใน
งานบริการได ้

ส่วนข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงในงานวิจัย
นี้  การฝึกอบรมในแต่ละหลักสูตร ควรสอดแทรก
วิชาการที่ส่งเสริมให้พนักงานสามารถใช้วัสดุอุปกรณ์ 
หรือเทคโนโลยีที่ทันสมัย ตลอดจนเรียนรู้สถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภาพและควรมีการ
ฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง โดยแจ้งให้พนักงานทราบ
ล่วงหน้าเพื่อการเตรียมตัวและการจัดเก็บงานที่คั่งค้าง 
และข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในครั้งต่อไป เพื่อเป็นการ
เตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีธุรกิจภาคบริการ ซ่ึงมี
ผลท าให้เกิดการแข่งขันด้านแรงงานภายในภูมิภาค
อาเซียน ควรมีการวิจัยอย่างต่อเนื่อง เพื่อก าหนดแนว
ทางการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมทุกประเภทใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยความร่วมมือจาก
หน่วยงานภาครัฐ หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย เป็นต้น 
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