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บทคัดย่อ 

การวิจยันี �มีวตัถปุระสงค์ เพื�อ 1) ศกึษาระดบัความคาดหวงั
และการรับรู้ของนักท่องเที�ยวต่อการบริหารคุณภาพ
การจดัการของผู้ประกอบการโรงแรม 2) เปรียบเทียบ
ความคาดหวังและการรับ รู้ของนักท่องเ ที�ยวต่อ
การบริหารคุณภาพการจัดการของผู้ประกอบการโรงแรม 
และ 3) เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเที�ยว
จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการเข้าพกั
โรงแรม โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลด้วย
วิธีการสํารวจด้วยแบบสอบถามจากนกัท่องเที�ยวชาวไทย
และต่างชาติรวม 400 คนโดยสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั �น
และแบบสะดวก วิเคราะห์ข้อมลูด้วย สถิติเชิงพรรณนา 
และสถิติที�ใช้ในทดสอบความแตกต่าง เพื�อทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ paired samples t-test และ one-way 
ANOVA ผลวิจัยการวิจยัพบว่า 1. ระดบัความคาดหวงั
และระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที�ยวต่อการบริหารจดัการ
งานบริการของโรงแรมในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก 
เมื�อพิจารณารายด้านเป็นไปตามลาํดบัคือ การปฏิบตัิ

ต่อผู้ เ ข้าพักอย่างเท่าเทียม การไม่ใช้แรงงานสตัว์ที�ดู
ไม่ เหมาะสมหรือทารุณกรรมสัตว์  และไม่มีการค้า 
ประเวณีหรือธุรกิจแอบแฝง 2. เมื�อเปรียบเทียบความคาดหวงั
กบัการรับรู้ พบว่า ความคาดหวงัสงูกว่าการรับรู้ ทั �งใน
ด้านสิ�งแวดล้อม และด้านประเด็นปัญหาที�ทั�วโลกให้
ความสาํคญั ซึ�งแสดงถึงความไมพ่งึพอใจตอ่การบริหาร
คณุภาพการจดัการของผู้ประกอบการโรงแรม 3. สญัชาติ 
ระดับดาวของโรงแรมที�เข้าพักล่าสุด ระดับดาวของ
โรงแรมที�เข้าพักบ่อยที�สุด วัตถุประสงค์การเข้าพัก 
ลกัษณะการพัก แ ละ ร ะ ย ะ เ ว ลา ห รื อ จํานวนคืนใน
การเข้าพกัในโรงแรม ที�แตกต่างกันมีความคาดหวงั 
ที�ตา่งกนั 

 
คาํสาํคัญ:  ความคาดหวงั / การรับรู้ / การบริหาร 

คณุภาพการจดัการ  
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Abstract 
This research aimed (1) to study expectation 

and perception of tourists towards service quality 
management practices of hotel entrepreneurs in 
southern provinces, (2) to compare expectation 
and perception of tourists towards service quality 
management practices of hotel entrepreneurs in 
southern provinces, and (3) to compare expectation 
of tourists with different demographic characteristics 
and hotel-stay behaviors using quantitative 
research. Data were collected using questionnaire 
technique. Samples were 400 Thai and foreign 
tourists by using stratified and convenience 
sampling. The collected data were analyzed by 
descriptive statistics, paired samples t-test, and 
one-way ANOVA. The research findings were as 
follows:  1. Level of expectation and perception of 
tourists towards service management of hotels in 
general was found to be high, while considering 
each aspect, the aspects of equality of service, 
no animal abuse or cruelty, and no direct or 
indirect prostitution were ranked respectively. 2. 
When levels of expectation and perception of 
tourists were compared, it was found that the 
level of expectation was higher than perception, 
either on environmental issues or other issues of 
global concern that reflected their dissatisfaction 
with service quality management practices of 
hotel entrepreneurs. 3. Nationality, star rating of 
hotel on latest stay, star rating of most frequently 
stayed hotel, objective of stay, hotel-stay behaviors, 

and length of stay or the number of room-night 
spent at the hotel led to differences in levels of 
their expectation. 

 

Keywords: expectation / perception / service  
quality management 

 

ความเป็นมาและความสาํคัญ 

จากข้อมูลของกรมการท่องเ ที�ยว กระทรวง
การทอ่งเที�ยวและกีฬา ณ วนัที� 10 มกราคม พ.ศ. 2560 
พบว่ารายได้จากการท่องเที�ยวประจําปี 2559 เพิ�มขึ �น
จากปี พ.ศ. 2558 ร้อยละ 11 เป็นจํานวนรวม 2.52 ล้านล้านบาท 
โดยมีจํานวนนักท่องเที�ยวในปี พ.ศ. 2559 ทั �งหมด 
32,588,303 คน และสร้างรายได้ 6.62 แสนล้านบาท 
หรือขยายตัวร้อยละ 4.4 จากปีที�ผ่านมาแนวโน้ม
การทอ่งเที�ยวของไทยในปี พ.ศ. 2560 คาดวา่จะยงัคงเติบโต
ตอ่เนื�องตามแนวโน้มการขยายตวัของการทอ่งเที�ยวโลก
ด้วยอตัราร้อยละ 5 และรายได้เพิ�มขึ �นร้อยละ 8  

เนื�องจากการท่องเที�ยวไทยเติบโตอย่างต่อเนื�อง
ทั �งในด้านจํานวน การใช้จ่ายและรายได้ ดงันั �นรัฐบาล
ทุกสมัยจึงใ ห้ความสาํคัญแก่นโยบายการท่องเที�ยว 
การกระตุ้นความตื�นตัวทางด้านการท่องเที�ยวจึงเป็น
หน้าที�ของรัฐและทกุภาคสว่นที�เกี�ยวข้อง โดยสว่นหนึ�ง
ของกลไกที�จะช่วยขบัเคลื�อนรายได้จากการท่องเที�ยว
คือผู้ประกอบการด้านการบริการ ซึ�งรวมถึงโรงแรม ทั �งนี � 
ปัจจยัที�นกัท่องเที�ยวใช้ประกอบการตดัสินใจเลือกโรงแรม
อาจแตกตา่งกนั เช่น คณุภาพสินค้าและบริการ (product) 
สถานที� (place) ราคา (price) การส่ง เส ริมการขาย 
(promotion) พนักงาน (people) แ ละ ก ร ะ บ ว น ก า ร
(process) นอกจากนี �ยงัมีปัจจยัอื�น ๆ ที�เกิดจากตวับคุคล 
เช่น จดุประสงค์ในการเข้าพกั ระยะเวลาในการพกัผ่อน 
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ความคาดหวังต่อประสบการณ์ที�จะได้รับภายหลงั 
การหาข้อมลูของโรงแรม รวมถึงความพึงพอใจต่อแบรนด์
โรงแรมขึ �นอยู่กับลักษณะทางกายภาพของโรงแรม
ที�นา่พกัอาศยั และพนกังานที�บริการให้ความช่วยเหลือ
ลกูค้าอย่างมีประสิทธิภาพ การได้รับความสนุกสนาน
ประทับใจจากการเข้าพัก (Janghyeon, et al, 2011; 
Kandampully & Suhartanto, 2000) และการบริหารจดัการ
โรงแรมที�สอดคล้องกับการคํานึ�งถึงปัญหาด้านต่าง ๆ 
ของโลก เช่น ปัญหาสิ�งแวดล้อม ปัญหาโลกร้อน การใช้
แรงงานเด็กและการค้ามนุษย์  ถือได้ว่า เ ป็นสิ�ง ที�
นกัทอ่งเที�ยวให้ความสําคญั ดงัจะเห็นได้จากโรงแรมที�
มีมาตรฐานต่าง ๆ ล้วนต้องแสดงความรับผิดชอบต่อ
สงัคมผ่านสื�อและช่องทางต่าง ๆ เช่น การรณรงค์ให้แขก
ที�พกัประหยดันํ �า เป็นต้น   

ปัจจบุนัทั�วโลกตระหนกัถึงผลกระทบจากการเปลี�ยนแปลง
สภาพภมูิอากาศ (climate change) และปัญหาสิ�งแวดล้อม  
ดงันั �น ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ�งแวดล้อม จึงถือเป็น
ความรับผิดชอบของผู้ประกอบการตอ่สงัคม การบริหาร
จัด ก า ร โ ร ง แ ร ม ที�สอดคล้องกับการคํานึงถึงปัญหา
ด้านตา่ง ๆ ของโลก เช่น ปัญหาสิ�งแวดล้อม โลกร้อน 
การใช้แรงงานเด็กและการค้ามนุษย์ จึงน่าเป็นสิ�งที�
นกัทอ่งเที�ยวให้ความสาํคญั 

ดังนั �น งานวิจ ัยนี �จึงต้องการศึกษาว่า โรงแรม
ซึ�งเป็นองค์กรทางธุรกิจที�มุ่งผลกําไรให้ความสําคญักบั
เรื�องดังกล่าวหรือไม่ และมีการบริหารจัดการอย่างไร 
ขณะเดียวกนัต้องการศกึษาด้วยวา่ ผู้ รับหรือผู้ใช้บริการ
ของ โรงแรมมีความคาดหวงั มีการรับรู้หรือพบเห็น 
และความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการและการแสดง
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมประเด็นที�ทั�วโลกหรือสากลให้
ความสําคัญของโรงแรมที�เข้าพักหรือเลือกพกัหรือไม ่ 
มากน้อยอยา่งไร เพื�อให้สอดรับกบัการบริการสาธารณะ

แบบใหม ่(new public service) ซึ�งเน้นการให้ความสําคญั
กับความสนใจและการสร้างการมีส่วนร่วมของ
สาธารณชน (Denhardt & Denhardt, 2007) 

เนื�องจากในกิจกรรมการท่องเที�ยวประกอบด้วย
คนชาติแตกต่างกนัจํานวนมาก ผู้วิจยัจึงต้องการทราบ
ความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการในแต่โรงแรมแต่ละระดบั
และแต่ละประเภทแตกต่างกันหรือไม่ เพื�อเป็นข้อมูล
ให้กับโรงแรมไทยในการพัฒนาตัวชี �วัด หรือกําหนด
ระดับของโรงแรมได้อยา่งเหมาะสม รวมถึงหนว่ยงาน
ที�เกี�ยวข้อง เช่น กระทรวงการทอ่งเที�ยว สมาคมโรงแรม
แห่งประเทศไทย ฯลฯ จะไ ด้ ใ ห้ค วา ม รู้ และเผยแพร่
เ พื�อยกระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย รวมถึง
การใช้เป็นแนวทางในการกําหนดนโยบายสาธารณะที�
สอดคล้องกบักระแสสากลตอ่ไป  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย   
1. เพื�อศกึษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นักท่องเที�ยวต่อการบริหารคุณภาพการจัดการของ
ผู้ประกอบการโรงแรม 

2. เพื�อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้
ของนกัทอ่งเที�ยวต่อการบริหารคณุภาพการจดัการของ
ผู้ประกอบการโรงแรม 

3. เพื�อเปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเที�ยว
จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการเข้าพกั
โรงแรม 
 

สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัทอ่งเที�ยวต่อ

การบริหารคุณภาพการจัดการของโรงแรมของ
ผู้ประกอบการโรงแรมแตกตา่งกนั 
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2. นักท่องเ ที�ยวที�มีลกัษณะสว่นบคุคลที�ต่างกนั 
มีระดบัความคาดหวงัตอ่การบริหารคณุภาพการจดัการ
งานบริการของผู้ประกอบการโรงแรมที�ตา่งกนั  

3. นกัท่องเที�ยวที�มีพฤติกรรมการเข้าพกัโรงแรม
ต่างกัน มีระดบัความคาดหวังต่อการบริหารคุณภาพ
การจดัการของผู้ประกอบการโรงแรมตา่งกนั  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยนี �ศึกษา ศึกษาเฉพาะผู้ประกอบการโรงแรม

ในจงัหวดัตรัง และจงัหวดัสงขลา ในประเด็นปัญหาต่าง ๆ 
ซึ�งสงัคมทั�วโลกในกระแสโลกาภิวัตน์ให้ความสําคัญ
หรือเป็นห่วง (global concern) เช่น ปัญหาเรื�องพลงังาน 
โลกร้อน สิ�งแวดล้อม การใช้แรงงานเด็ก การค้ามนษุย์ 
การทรมานหรือรังแกสตัว์ การไม่ยอมรับความแตกต่าง
ทางเพศ เชื �อชาติ ศาสนา หรือการเลือกปฏิบตัิหรือปฏิบตัิ
ตอ่คนตา่ง ๆ ไมเ่ทา่เทียมกนั ฯลฯ 

 

แนวคิดและวรรณกรรมที2ใช้ในงานวิจัย 
งานวิจัยนี �ใช้แนวคิดต่อไปนี �ในการเป็นกรอบใน

การศกึษา 
1. ข้อมูล เ กี� ย วกับประ เภทและก ารจัดแบ่ ง

มาตรฐานโรงแรม 
2. แนวคิดเกี�ยวกบัการรับรู้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความคาดหวงัและ

ความพงึพอใจ 
4. ข้อมูลเกี�ยวกับการบริหารจัดการงานบริการ

ของโรงแรม  
ข้อ มูลเกี2 ยวกับประเภทและการจัดแบ่ง

มาตรฐานโรงแรม 
1. การแบ่งมาตรฐานโรงแรมตามระดับเพชร 

American Automobile Association (AAA) 

2. การแบ่งมาตรฐานโรงแรมตามระดับดาว
การจัดกลุ่มโรงแรมและร้านอาหารแล้วกําหนด “ดาว” 
หรือเครื�องหมายรับรองคุณภาพอย่างอื�นให้เพื�อเป็น
แนวทางสําหรับผู้ เดินทางหรือนกัท่องเที�ยวได้เลือกใช้
บริการตามแบบที�ตนต้องการ (กรมการทอ่งเที�ยว, 2559) 

 

แนวคิดเกี2ยวกับการรับรู้ 

ชิฟแมนและคานุก (Schiffman & Kanuk, 2000) 
กลา่วว่า การรับรู้ (perception) คือกระบวนการที�บุคคล
แต่ละคนมีการเลือกประมวลผลและการตีความ
เกี�ยวกับตวักระตุ้นออกมา ให้ความหมายและได้ภาพ
ของสิ�งตา่ง ๆ  รอบตวั การรับรู้ จึงเป็นกระบวนการที�บคุคล
ได้ รับความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความจาก
สิ�งเร้าที�รับเข้ามาผ่านการวิเคราะห์โดยอาศยัความจํา 
ความรู้ผสมผสานกับประสบการณ์เดิมที�มีอยู่ออกมา
เป็นความรู้ความเข้าใจ 

การที�บคุคลจะเลอืกรับรู้สิ�งเร้าใจอยา่งใดอยา่งหนึ�ง
ในขณะใดขณะหนึ�งนั �นจึงขึ �นอยูก่บัปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ปัจจยัที�มีอิทธิพลตอ่การรับรู้มี 2 ประเภท คือ 

1. อิทธิพลที�มาจากภายนอก ได้แก่ ความเข้มและ
ขนาดของสิ�งเร้า (intensively and size) การกระทําซํ �า ๆ 
(repetition) สิ�งที�ตรงกนัข้าม (contrast) การเคลื�อนไหว 
(movement) 

2. อิทธิพลที�มาจากภายใน ได้แก่ แรงจูงใจ (motive) 
การคาดหวงั (expectancy) ความสนใจอารมณ์ความคิด
และจิตนาการความรู้สกึตา่ง ๆ ที�บคุคลได้รับ 

 
 
 
 
 



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 5 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี2ยวกับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจ 

พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced 
Leamer's Dictionary, 2000) ได้ใ ห้ความหมายของ
ความคาดหวงั เป็นความเชื�อ เ ป็นความ รู้สึกนึกคิด 
ของบคุคลที�คาดการณ์ลว่งหน้า ต่อบางสิ�งบางอย่างว่า 
ควรจะเป็น ห รือควรจะเกิดขึ �น  (Joseph & Blanton, 
2000 อ้างถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) ความคาดหวัง
ของผู้ รับบริการว่า เมื�อผู้ รับบริการมาติดต่อกับองค์กร
หรือธุรกิจบริการใด ๆ  ก็มกัจะคาดหวงัว่า จะได้รับการบริการ
อย่างใดอย่างหนึ�ง ซึ�งผู้ ให้บริการจําเป็นที�จะต้องรับรู้ 
และเรียนรู้เกี�ยวกับ ความคาดหวังพื �นฐาน และรู้จัก
สาํรวจ ความคาดหวงัเฉพาะของผู้ รับบริการ เพื�อสนอง
บริการที�ตรงกบั ความคาดหวงั ซึ�งจะทําให้ผู้ รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทบัใจขึ �นได้
หากการบริการนั �นเกินความ 

คอทเลอร์ (Kotler, 2000, p. 36) กลา่ววา่ความพงึพอใจ
เป็นความรู้สกึของบคุคลซึ�งมีระดบัความพึงพอใจที�เป็น
ผลมาจากการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์หรือบริการตามที�
เห็นและเข้าใจกบั “ความคาดหวงั” ดงันั �น ระดบัความพอใจ 
จึงเป็นปัจจยัของความแตกตา่งระหว่าง “สิ�งที�มองเห็น” 
และ “ความคาดหวัง” หากบุคคลเห็นการทํางานของ
ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการว่าต่างไปจากความคาดหวงั 
จะส่งผลให้บุคคลนั �นเกิดความไม่พอใจ (dissatisfaction) 
แตห่ากระดบัของการเห็นและความเข้าใจตอ่ผลิตภณัฑ์
หรือการบริการ ตรงกบัความคาดหวงับคุคลนั �น จะเกิด
ความพึงพอใจ (satisfaction) และถ้าผลที�ได้รับจาก
การทํางานของผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการสูงกว่า
ความคาดหวังจะทํา ให้เกิดความประทบัใจ (delight) 
ซึ�งจะสง่ผลต่อการตดัสินใจซื �อซํ �าหรือกลบัมาใช้บริการ

ซํ �าของลูกค้าและ ประชาสัมพันธ์ถึงสิ�งดีเหล่านั �นต่อ
บคุคลอื�นตอ่ไป 

 

ข้อมูลเกี2ยวกับการบริหารจัดการงานบริการ
ของโรงแรม 

คุณภาพหรือมาตรฐานในการบริหารจัดการ
สิ�งแวดล้อม และการคํานึงถึงประเด็น ด้านการบริการ
ตา่ง ๆ  ถกูกําหนดเป็นตวัชี �วดัประการหนึ�งของการกําหนด
มาตรฐานของโรงแรม 

สิ�งแวดล้อมเป็นวงจรและวฏัจักรที�เกี�ยวข้องกันไป
ทั �งระบบ (นิศาชล หงัสวนสั, 2546, หน้า 17) สิ�งแวดล้อม 
หมายถึง สิ�งของวตัถสุารประกอบและกลุม่สรรพสิ�งที�มี
ชี ว ิต แ ล ะ ไ ม่มีชีวิต อ ัน เ กิด ขึ �น เ อ ง ต า ม ธรรมชาติ 
และมนุษย์สร้างขึ �น ซึ�งอยู่ในรูปของแข็งของเหลวก๊าซ 
รูปลักษณะฟิสิกส์ซึ�งสามารถสัมผัสด้วยอาการทั �ง 5 
(ลิ �ม ร ส  ด มก ลิ�น  ไ ด้ ยิน ไ ด้ เห็น  และ รู้สึกสัม ผัส )  
สว่นมลพิษจะเป็นของเสียจากกระบวนการผลิตต่าง ๆ 
ซึ�งสง่ผลตอ่สขุภาพกายและจิตของทั �งมนษุย์ พืช และสตัว์
ที�ได้สมัผัสกับมลพิษนั �นตามพระราชบัญญัติส่งเสริม
และรักษาคุณภาพสิ�งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. 2535 
ได้ให้คํานิยามสิ�งแวดล้อมวา่ครอบคลมุสิ�งตอ่ไปนี �  

1. มลพิษ หมายความว่า ของเสีย วตัถุอนัตราย 
และมลสารอื�น ๆ รวมทั �งการตกตะกอนหรืออาจก่อให้เกิด
ผลกระทบตอ่คณุภาพสิ�งแวดล้อมหรือภาวะเป็นพิษภยั
อนัตรายตอ่สขุภาพประชาชนและให้หมายความรวมถึง
รั ง สีค ว า ม ร้ อ น  แสง เสียง กลิ�น ความสั�นสะเทือน 
หรือเหตุรําคาญอื�น ๆ ที�เกิดขึ �น หรือถกูปล่อยออกจาก
แหลง่กําเนิดพิษด้วย 

2. ภาวะมลพิษ หมายความว่า สภาพที�สิ�งแวดล้อม
เปลี�ยนแปลงหรือปนเปื�อนโดยมลพิษซึ�งทําให้คณุภาพ
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สิ�งแวดล้อมเสื�อมโทรมลง เช่น มลพิษทางนํ �า มลพิษ
ทางอากาศ มลพิษทางเดิน 

3. แหล่งกําเนิดมลพิษ หมายความว่าชุมชน 
โรงงานอตุสาหกรรมสิ�งก่อสร้าง สถานที�ประกอบกิจการ
ใด ๆ ซึ�งเป็นแหลง่ที�มาของมลพิษ 

4. ของเสีย หมายความว่า ขยะมลูฝอย สิ�งปฏิกูล 
นํ �าเสยี อากาศเสีย ซึ�งปลอ่ยทิ �งหรือที�มีมาจากแหลง่กําเนิด
มลพิษ รวมทั �งกากตะกอนหรือสิ�งตกค้าง 

5. นํ �าเสีย หมายความว่า ของเสียที�อยู่ในสภาพ
ของเหลว ร่วมทั �งมวลสารที�ปะปนหรือปนเปื�อนอยู่ใน
ของเหลวนั �น สว่นนํ �าทิ �งก็คือ นํ �าเสียที�ได้รับการบําบดัแล้ว 
หรือไม่ได้ รับการบําบัดซึ�งถูกระบายลงสู่แหล่งนํ �า
ธรรมชาติ 

6. อากาศเสีย หมายความว่า ของเสียที�อยู่ในสภาพ
ที�เป็นไอเสีย กลิ�นควัน ก๊าซเขม่า ฝุ่ นละออง เถ้าถ่าน
หรือมวลสารอื�น ที�มีสภาพละเอียดเบาบาง สามารถ
รวมตวัอยูใ่นบรรยากาศได้ 

7. วัตถุอันตราย หมายความว่า วัตถุระเบิดได้ 
วตัถุไวไฟ วัตถุมีพิษวตัถุที�ก่อให้เกิดการเปลี�ยนแปลง
ทางพนัธุกรรม วตัถกุดักร่อน วตัถทีุ�ก่อให้เกิดการระคายเคือง 
วัตถุอย่างอื�นไม่ว่าจะเป็นเคมีภัณฑ์หรือสิ�งอื�นใดที�
อาจจะทําให้เกิดอนัตรายแก่บคุคล สตัว์ หรือพืช 

สําหรับประเทศไทยในแผนพฒันาเศรษฐกิจและ
สงัคมแหง่ชาติ ฉบบัที� 6 (พ.ศ. 2530-2534) ยงัได้กําหนด
แผนพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดล้อมเป็น
แผนการศึกษาแห่งชาติ ทุกระดบัสิ�งเหล่านี �ย่อมแสดง
ให้เห็นว่าสิ�งแวดล้อมมีความสําคัญต่อมนุษย์มาก 
นอกจากนี �สิ�งแวดล้อมยงัมีความสมัพนัธ์ซึ�งกนัและกัน
เป็นระบบความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ 
ของสิ�งแวดล้อมและความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับ
สิ�งแวดล้อม 

ดงันั �น ในแต่ละประเทศ สํานกังานสิ�งแวดล้อมทั�วไป
รวมทั �งสาํนกังานเพื�อควบคมุ ตรวจตราเฉพาะด้าน เช่น 
สํ า นัก งา นค ณะ กร รม ก าร สิ� ง แว ด ล้อม แห่ งช า ติ 
สาํนกังานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค กรมแรงงาน 
ฯลฯ  จึงพยายามหาแนวทางในการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมของตน แต่ในขณะเดียวกันก็พยายามคง
สภาพสิ�งแวดล้อมไว้ให้เสื�อมโทรมน้อยที�สดุ การพฒันา
ของแต่ละประเทศจึงไม่เน้นการแก้ปัญหามลพิษเพียง
อย่างเดียวแต่จะต้องรับผิดชอบในการค้นคว้าวิจัยหา
วิธีใช้ทรัพยากรที�เหมาะสมดงันั �นในการพฒันาจึงควร
ผสมผสาน (integrate) หลักการอนุรัก ษ์ เข้าไปด้วย 
รวมทั �งนําปัญหาของสิ�งแวดล้อมและผลกระทบอนัเกิด
จากการใช้ทรัพยากรมาประกอบในการกําหนดนโยบาย
การพฒันาเพื�อให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ประเทศ 

 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
งานวิจยันี �เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้การสํารวจ

ด้วยแบบสอบถาม โดยประชากรของการวิจัยนี � ได้แก่ 
นกัทอ่งเที�ยวหรือผู้ใช้บริการทั �งชาวไทยและชาวตา่งประเทศ
ที�เข้าพกัในโรงแรมตา่ง ๆ ในประเทศไทยซึ�งจดทะเบียน
เป็นสมาชิกของสมาคมธุรกิจโรงแรมแห่งประเทศไทย 
หรือกรมการท่องเที�ยวในระดบั 3 ดาวขึ �นไป ในจงัหวดัตรัง 
และสงขลา โดยสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั �นและแบบสะดวก 
(stratified and convenience sampling) จากโรงแรม
รวม 6 แหง่ คือ แบง่เป็นโรงแรมระดบั 3 ดาว (2 โรงแรม) 
ระดบั 4 ดาว (2 โรงแรม) และระดบั 5 ดาว (2 โรงแรม) 
โดยเก็บข้อมลูจากนกัทอ่งเที�ยวที�เข้าพกัในโรงแรมระดบั
ต่าง ๆ ซึ�งแบ่งเป็น ผู้ ใช้บริการชาวไทย ชาวต่างชาติ
สญัชาติตะวันตก (ได้แก่ ผู้ ใช้บริการจากทวีปอเมริกา 
ยโุรป และออสเตรเลีย) และชาวต่างชาติส ัญชาติ
ตะวนัออก (ผู้ใช้บริการจากทวีปเอเชีย) รวมทั �งสิ �น 400 คน 
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เค รื� องที� ใ ช้ ในการวิจยัเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม
สําหรับนักท่องเที�ยวหรือผู้ ใช้บริการโรงแรม แบ่งเป็น 
ภาษาไทย และภาษาองักฤษ    

สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา 
(descriptive statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี�ย (mean) และสถิติ
เชิงอนุมาณ ได้แก่ สถิติที�ใช้ในทดสอบความแตกต่าง 
เพื�อทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ paired samples  t-test 
และ one-way ANOVA การแปลผลระดบัความพึงพอใจ 
ไ ด้จากการเปรียบเทียบ “คะแนนความคาดหวงั” กับ 
“คะแนนการรับรู้” โดยใ ช้สถิติทดสอบหากพบว่ามี

นัยสําคัญ น้อ ยกว่าห รือ เท่ากับ .05 หมายความว่า 
ความคาดหวงั กบัการพบเห็นแตกตา่งกนัโดยที�  

คะแนนความคาดหวงั มากกว่า คะแนนการรับรู้= 
คะแนนความไมพ่งึพอใจ 

คะแนนความคาดหวงั น้อยกว่า คะแนนการรับรู้= 
คะแนนความพงึพอใจ 
 

ผลการวิจัย 
ระดั บค ว ามค าดห วั ง และการ รับ รู้ ข อ ง

นักท่องเที2 ยวต่อการบริหารคุณภาพการจัดการ

ของผู้ประกอบการโรงแรม สามารถสรุปผลตาม
วตัถปุระสงค์ได้ดงันี � 

 
ตารางที� 1 ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัทอ่งเที�ยวตอ่การบริหารคณุภาพการจดัการของโรงแรม 
 

การบริหารคุณภาพการจัดการ
ของโรงแรม 

ค่าเฉลี2ย ความแตกต่าง
ของค่าเฉลี2ย 

t P 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

ภาพรวมด้านสิ2งแวดล้อม 4.35 4.03 -0.32 16.813 .00 
1. มีป้าย/เอกสารในห้องพกัให้
ผู้ใช้บริการใช้นํ �าประหยดั 

4.43 4.12 -0.31 8.948 .00 

2. ไมใ่ช้วสัดทีุ�ทําลายสิ�งแวดล้อม  4.39 4.05 -0.34 10.42 .00 
3. ใช้เครื�องใช้ไฟฟ้าแบบประหยดัไฟ
หรือพลงังาน 

4.41 4.09 -0.32 10.074 .00 

4. มีเอกสาร สญัลกัษณ์หรือ                  
ป้ายรณรงค์การอนรัุกษ์ป่าไม้ 

4.43 3.99 -0.44 13.084 .00 

5. เผยแพร่หรือทํากิจกรรมเพื�อ
สงัคมเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดล้อม
และอนรัุกษ์ธรรมชาตใิห้ 

4.42 4.21 -0.21 5.956 .00 

6. จดัการและรณรงค์เกี�ยวกบั                   
การรีไซเคิล 

4.26 3.97 -0.29 7.697 .00 
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ตารางที� 1 (ตอ่) 
 

การบริหารคุณภาพการจัดการ
ของโรงแรม 

ค่าเฉลี2ย ความแตกต่าง
ของค่าเฉลี2ย 

t P 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

7. มีการใช้ระบบโซลา่ร์เซลล์                 
เพื�อประหยดัไฟ 

4.20 3.86 -0.34 10.153 .00 

8. มีการใช้แสงสวา่งธรรมชาติ             
แทนการใช้ไฟฟ้า 

4.30 3.96 -0.34 9.584 .00 

ภาพรวมด้านประเดน็ปัญหา                 
ที2ทั2วโลกให้ความสาํคัญ 

4.48 4.28 -0.20 9.936 .00 

9. ไมใ่ช้แรงงานผิดกฎหมายหรือ
แสดงถงึการค้ามนษุย์ 

4.49 4.18 -0.31* 8.967 .00 

10. ไมเ่ลอืกปฏิบตัิตอ่ผู้ เข้าพกั/
ปฏิบตัิอยา่งเทา่เทียม 

4.56 4.52 -0.04 1.148 .25 

11. ไมก่ดขี�แรงงาน เช่น ใช้งานหนกั
หรืองานที�ไมเ่หมาะสม 

4.40 4.20 -0.20 5.826 .00 

12. ไมแ่สดงการดถูกูเหยียดหยาม
บคุคลใด ๆ 

4.43 4.15 -0.28 8.341 .00 

13. จดัเก็บข้อมลูสว่นตวัลกูค้า/                
ไมล่ะเมิดความเป็นสว่นตวั 

4.47 4.22 -0.25 7.615 .00 

14. ไมม่ีการค้าประเวณีหรือธุรกิจแอบแฝง 4.52 4.25 -0.27 7.997 .00 
15. ไมใ่ช้แรงงานสตัว์ที�ดไูมเ่หมาะสม
หรือทารุณกรรมสตัว์ 

4.53 4.45 -0.08 2.154 .03 

ภาพรวม 4.42 4.15 -0.27 15.303 0.00 

  
จากตารางที� 1 พบวา่ ระดับความคาดหวังของ

นักท่อง เ ที�ยว ต่อก าร บ ริ หา รจัดกา รง าน บริ กา ร
ด้านสิ�งแวดล้อมและประเด็นที�ทั�วโลกให้ความสําคัญ 
(ของโรงแรมสดุท้ายที�เข้าพกั) ผลการศึกษาในภาพรวม 
พบวา่ ระดับความคาดหวังต่อการบริหารคณุภาพ
การจดัการของผู้ประกอบการโรงแรมก่อนเข้าพกั อยู่ใน
ระดับคาดหวังมาก (คา่เฉลี�ย = 4.42) เมื�อพิจารณา

รายประเด็น พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อการบริหาร
จัดการงานบริการด้านสิ�งแวดล้อมในภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 4.35 และ ระดบัความคาดหวงั
ตอ่การบริหารจดัการงานบริการด้านปัญหาที�ทั�วโลกให้
ความสําคญัในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี�ย = 
4.48)   
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การรับรู้ของนกัทอ่งเที�ยวต่อการบริหารจดัการงาน
บริการด้านสิ� งแวดล้อมและประเด็นที�ทั�ว โลกใ ห้
ความสําคญั พบว่า ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที�ยวต่อ
การบริหารจัดการงานบริการด้านสิ�งแวดล้อมและ
ประเด็นที�ทั�วโลกให้ความสําคญั (ของโรงแรมสดุท้ายที�
เข้าพกั) ผลการศึกษาในภาพรวม พบว่า ระดบัการรับรู้
ตอ่การบริหารคณุภาพการจดัการของผู้ประกอบการโรงแรม

หลงัเข้าพกั อยูใ่นระดบัมาก (คา่เฉลี�ย = 4.15) เมื�อพิจารณา
รายประเด็น พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อการบริหารจดัการ
งานบริการด้านสิ�งแวดล้อมในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉลี�ย = 4.03) และระดับการรับรู้ต่อการบริหาร
จดัการงานบริการด้านปัญหาที�ทั�วโลกให้ความสําคญั 
อยูใ่นระดบัมาก (คา่เฉลี�ย = 4.28) 

 
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ที2พบเห็นของนักท่องเที2ยวต่อการบริหารคุณภาพการจัดการ

ของโรงแรมในภาพรวม 
 

ตารางที� 2 ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัทอ่งเที�ยวตอ่การบริหารคณุภาพการจดัการของโรงแรมในภาพรวม 
 

กลุ่ม ค่าเฉลี2ย  ค่าเบี2ยงเบนมาตรฐาน 
ความแตกต่างของ

ค่าเฉลี2ย 
t  P  

ความคาดหวงั 4.42 0.48 
0.27 15.303 .00* 

การรับรู้  4.15 0.43 

* P < 0.05 
 

จากตารางที� 2 พบว่า ความคาดหวงักลุม่นกัท่องเที�ยว 
มีค ่า เ ฉ ลี �ย  4.42 ข ณ ะ ที�ก า ร รับ รู้  มีค่าเฉลี�ย 4.15 
เมื�อทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและ
การรับรู้ พบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติที�ระดบั .05 (P = .00) โดยความคาดหวงัของ
นักท่องเที�ยวต่อการบริหารคุณภาพการจัดการของ
โรงแรม สงูกว่า การรับรู้ต่อการบริหารคณุภาพการจดัการ
ของโรงแรม 

 

ตารางที� 3 ความคาดหวงักบัการรับรู้ของนกัทอ่งเที�ยวแยกรายประเด็น 
 

ประเด็น กลุ่ม ค่าเฉลี2ย  ค่าเบี2ยงเบนมาตรฐาน 
ความแตกต่างของ

ค่าเฉลี2ย 
t  P  

ด้านสิ�งแวดล้อม  
ความคาดหวงั 4.35 0.586 

0.32 16.813 .00* 
การรับรู้  4.03 0.528 

ประเด็นที�ทั�วโลกให้
ความสําคญั 

ความคาดหวงั 4.48 0.466 
0.20 9.936 .00* 

การรับรู้  4.28 0.599 

* P < 0.05 
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เมื�อแยกวิเคราะห์เป็นรายประเด็น พบว่า ภาพรวม
ประเด็นด้านสิ�งแวดล้อม ความคาดหวงัของนกัท่องเที�ยว
เฉลี�ย 4.35 ในขณะที�การรับรู้เฉลี�ย 4.03 เมื�อทดสอบ
ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้พบวา่
มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดับ 
.05 (P = .00) โดยความคาดหวงัตอ่การบริหารคณุภาพ
การจดัการด้านสิ�งแวดล้อมสงูกวา่การรับรู้   

นอกจากนี � ประเด็นปัญหาที�ทั�วโลกให้ความสําคญั 
พบวา่ ความคาดหวังของนักท่องเ ที�ยวต่อประเด็น
ดงักลา่วมีค่าเฉลี�ย 4.48 ในขณะที�การรับรู้มีค่าเฉลี�ย 4.28 
เมื�อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงักับการรับรู้ 
พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
.05 (P = .00) โดยความคาดหวังสูงกว่าการ รับรู้ 
(ดงัตารางที� 3) 

 

เปรียบเทียบความคาดหวังของนักท่องเที2ยว
จําแนกตามลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรม
การเข้าพักโรงแรม 

ลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการเข้าพัก
โรงแรมที�แตกต่างกนัมีความคาดหวงัของนกัท่องเที�ยว
หรือผู้ใช้บริการโรงแรมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั .05 ได้แก่ สญัชาติ ระดบัดาวของโรงแรมที�พกั
ลา่สดุ ระดบัดาวของโรงแรมที�พกับ่อยที�สดุ วตัถปุระสงค์
การเข้าพกั ลกัษณะการเข้าพกั และระยะเวลาการเข้าพกั 
ส่วนมีนยัสําคัญทางสถิติที�ระดบั .05 ได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ และรายได้   
 

อภปิรายผล 

จากกระแสโลกาภิว ัตน์ ทําให้ โลกนี �กลายเป็น
โลกไร้พรมแดน สามารถติดตอ่สื�อสาร และเดินทางข้าม
พรมแดน ข้ามเวลาและสถานที�  McLuhan (1960) 
กลา่ววา่ “โลกนี �เลก็ลง เหมือนเป็นหมูบ้่านโลก (global 

village) ที�ประกอบด้วยคนหลากชาติพนัธุ์ต่าง ๆ  ขณะเดียวกนั
การอยู่ร่วมกันท่ามกลางกระแสโลก ทําให้เกิดมาตรฐาน 
และค่านิยมโลก หรือสากล (global standards or values) 
ที�ทุกประเทศให้ความสําคญัร่วมกนั เช่น ปัญหาเรื�อง
โลกร้อน พลงังาน การค้ามนษุย์ สิทธิมนษุยชน ประชาธิปไตย  
ความเทา่เทียม ฯลฯ ดงันั �น โลกธุรกิจและองค์กรต่าง ๆ 
จึงให้ความสาํคญักบัประเด็นปัญหาเหลา่นี �เพื�อสง่เสริม
ภาพลกัษณ์และการยกระดบัความเป็นมาตรฐานสากล  
โรงแรมซึ�งถือเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ�งจึงต้องให้
ความสาํคญักบัการบริหารจดัการประเด็นปัญหาต่าง ๆ 
และการสร้างภาพลกัษณ์ในประเด็นดงักลา่ว 

จากผลการวิจัย  พบว่า นกัท่องเที�ยวทั �งไทยและ
ต่างชาติรับรู้ว่าโรงแรมในประเทศไทยมีการบริหารจดัการ
งานบริการที� เ กี�ยวข้องกับปัญหาสิ�งแวดล้อมและ
ประเด็นปัญหาอื�น ๆ ที�โลกให้ความสนใจในระดบั “มาก”  
แต่พบว่าโรงแรมมีการบริหารจัดการเกี�ยวกับประเด็น
ปัญหาที�โลกให้ความสนใจหรือให้ความสําคัญ เช่น 
ปัญหาการใช้แรงงานหรือการค้ามนษุย์ ปัญหาการเลือกปฏิบตัิ 
ฯลฯ มากกวา่ ปัญหาด้านสิ�งแวดล้อม เช่น การประหยดั
พลังงาน ฯลฯ ซึ�งสิ�งที�นักท่องเที�ยวรับรู้หรือพบเห็น
เกี�ยวกับการบริหารจัดการของโรงแรมมากที�สุด คือ 
“การไมเ่ลอืกปฏิบตัิตอ่ผู้ เข้าพกั หรือมีการปฏิบตัิต่อผู้ เข้าพกั
อย่างเท่าเทียมกัน” ทั �ง นี �ส่ว น หนึ�งอาจมาจากการที�
ประเทศไทยเป็นประเทศที�ไม่มีการแบ่งแยกเชื �อชาติ 
ศาสนา หรือเพศ รุนแรงเหมือนหลาย ๆ ประเทศที�มีปัญหา
ด้านนี �รุนแรง    

โดยภาพรวม สิ�งที�นักท่อง เ ที�ยว รับ รู้หรือพบเห็น
ค่อนข้างสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางกันกับสิ�งที�
คาดหวงัในการบริหารจดัการของโรงแรม อยา่งไรก็ตาม 
ผลการวิจยัพบว่า แม้นกัท่องเที�ยวหรือผู้ เข้าพกัโรงแรม
จะพบเห็นการบริหารจดัการประเด็นปัญหาของโลกใน



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 11 

 

ด้านตา่ง ๆ ในระดบัมาก แต่ก็มีความคาดหวงัในระดบั
มากเช่นกนั โดยพบวา่ นกัท่องเที�ยวมีความคาดหวงัสงูกว่า 
การรับรู้ กลา่วคือ นกัท่องเที�ยวคาดหวงัไว้สงูกว่าที�มา
ได้รับประสบการณ์จริงกบัการบริหารจดัการงานบริการ
ของโรงแรมในประเทศไทย และสะท้อนให้เห็นว่า คนมี
ความตื�นตวัในเรื�องดงักลา่วมากขึ �น โรงแรมจึงพึงตระหนกั
และให้ความสําคัญกับการบริหารจัดการประเด็น
ปัญหาดงักลา่ว 

นอกจากนี � ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรบางตวัสง่ผล
ต่อความคาดหวงัของนักท่องเที�ยวต่างกัน เช่น สญัชาติ  
โ ด ย เ ฉ พ า ะ น ัก ท่อ ง เ ที �ย ว ส ัญ ช า ติตะวันตก เช่น 
นักท่องเที�ยวแถบทวีปอเมริกา ยโุรป ออสเตรเลีย ฯลฯ  
มีความคาดหวงัสงูกว่านกัท่องเที�ยวสญัชาติตะวนัออก 
และไทย และนักท่องเที�ยวสญัชาติตะวนัออกมีระดับ
ความคาดหวงัสงูกว่านกัท่องเที�ยวชาวไทย ซึ�งแสดงให้
เห็นวา่ คนไทยยงัมีระดบัความคาดหวงัหรือให้ความสําคญั
ในประ เด็นปัญหาของโลกน้อยกว่าคนสัญชาติ
ตะวันออก อื�น  ๆ เช่น ญี�ปุ่ น เกาหลี สิงคโปร์ เป็นต้น 
อีกทั �งยงัพบวา่ บางประเด็นปัญหา นกัท่องเที�ยวชาวไทยมี
ความคาดหวงัน้อยกว่าชาติตะวนัตกและตะวนัออกอื�น ๆ 
เช่น ประเด็นปัญหาการค้าประเวณี หรือธุรกิจแอบแฝง
ในโรงแรม ซึ� งอาจมาจากความ รู้สึกว่า เ ป็นปัญหา
ที�พบเห็นบอ่ยในประเทศ แตน่กัทอ่งเที�ยวต่างชาติจะให้
ความสาํคญักบัเรื�องนี �มากกวา่คนไทย โรงแรมจึงไมค่วร
ละเลยและมองข้ามปัญหาดงักลา่ว 

ความคาดหวงัของนกัท่องเที�ยวต่อการบริหารจดัการ
ประเด็นปัญหาของโลกยงัพบว่า สูงขึ �นตามระดบัของ
โรงแรมที�พกั คือ ระดบัความคาดหวงัของนกัทอ่งเที�ยวที�
พกัโรงแรมระดบั 5 ดาวสงูที�สดุ รองลงมาคือ ระดบั 4 ดาว 
และ 3 ดาว ตามลําดบั ดงันั �น โรงแรมที�มีระดบัดาวสงู
จึงต้องให้ความสําคัญกับการบริหารจัดการประเด็น

ปัญหาเหลา่นี �อย่างมากและมากกว่าโรงแรมในระดบัที�
ตํ�ากว่า เพื�อสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัท่องเที�ยวหรือ
ผู้ เข้าพกัที�มีความคาดหวงัในเรื�องดงักลา่วผลการวิจัย 
ยงัพบข้อน่าสงัเกตบางประการ ได้แก่ นกัท่องเที�ยวมี
ความคาดหวงัตอ่ประเด็นปัญหาทางสงัคม เช่น ปัญหา
ความไม่ เท่า เ ทียม ปัญหาการใช้แรงงานเด็กหรือ
ผิดกฎหมาย ฯลฯ มากกวา่ ปัญหาด้านสิ�งแวดล้อมและ
พลงังาน เช่น การประหยดันํ �า ประหยดัไฟฟ้า การลดโลกร้อน 
ฯลฯ ขณะเดียวกัน นัก ท่อ ง เ ที�ย วรับ รู้ ว่า โ ร งแ รม มี
การบริหารจัดการเกี�ยวกับประเด็นปัญหาที�ทั�วโลกให้
ความสาํคญัมากกว่า ปัญหาด้านสิ�งแวดล้อม ผลดงักลา่ว
แสดงให้เห็นว่า ปัญหาด้านสิ�งแวดล้อมและการประหยดั
พลงังานยงัได้รับความสนใจไม่เท่ากบัปัญหาที�ทั�วโลก
ให้ความสาํคญั หรือปัญหาทางสงัคม 

ข้อสงัเกตที�นา่สนใจอีกประการหนึ�ง คือ “วตัถปุระสงค์
การเข้าพัก” และ “ล ัก ษ ณ ะ ก า ร เ ข้ า พ ัก ” (บุคคลที�
น ัก ท่อ ง เ ที�ย ว พัก ด้ ว ย ) มีผลต่อความแตกต่างของ
ความคาดหวงั โดยพบว่า นกัท่องเที�ยวที�เข้าพกัโรงแรม
ด้ ว ย เ ห ตุผ ล ท า ง ธุรกิจหรือด้านงาน หรือมาพักกับ
บุคคลภายนอก เช่น เพื�อนร่วมงาน ซึ � ง ไ ม่ใ ช่ค น ใน
ครอบครัว หรือญาติมิตร มีความคาดหวงัตอ่การบริหาร
จัดการประเด็นปัญหาของโลกในด้านต่าง ๆ สูงกว่า 
นกัท่องเที�ยวที�เข้าพกัโรงแรมด้วยเหตุผลการเดินทาง
ท่อง เ ที�ยวหรือพักผ่อนหย่อนใจ หรือเดินทางมากับ
คนในครอบครัว ซึ�งแสดงให้เห็นวา่ ความตระหนกัใน
ประเด็นปัญหาตา่ง ๆ  เหลา่นี � เป็นความคาดหวงัทางสงัคม 
เป็นเรื�องที�ทําตามหน้าที�และการตอบสนองตามความต้องการ
ของสงัคม มากกว่า จิตสํานึกที�ติดตัวไม่ว่าจะมาพัก
โรงแรมเ พื�อว ัตถุประสงค์ ใด หรือพกักบัใคร สงัคม
หรือหน่วยงานที�มีหน้าที�ขัดเกลาทางสังคมจึงควร
หาทางสง่เสริมและปลกูฝังคา่นิยมที�ดี ให้เป็นสิ�งที�คนใน
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สงัคมตระหนกัและให้ความสําคญัอย่างสมํ�าเสมอและ
ตอ่เนื�อง   

ขณะเดียวกนั ผลการวิจยัสะท้อนให้เห็นว่า ในภาพรวม
นักท่องเที�ยวมีความคาดหวังและสนใจในประเด็น
ปัญหาที�ทั�วโลกให้ความสนใจ ในระดบัมาก ดงันั �น โรงแรม
ในฐานะองค์กร ที� ใ ห้บ ริการแก่สาธารณชนทั�วโลก 
จึงควรเ น้นการบริการสาธารณะแนวใหม่ ซึ�งคํานึงถึง
การเป็นพลเมืองโลก (world citizenship) และการให้ความสําคญั
ในประ เด็น ที�สาธารณชนสนใจ (public interest) 
ตามแนวคิดเรื�องการบริการสาธารณะแนวใหม่ (The 
new public service) ของ Denhardt (ปี ค.ศ. 2007) รวมถึง
หน่วยงานภาครัฐควรมีการดูแลและปรับนโยบาย
สาธารณะให้เทา่ทนักระแสสากล 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในการประยุกต์ใช้ 

1. ผู้ ประกอบการโรงแรมต้องบริหารคณุภาพ
การจัดการให้อยู่ในระดับที�ดี  เป็นมาตรฐานสากล 
เพื�อให้ผู้ รับบริการได้รับการบริการที�ดี ไม่น้อยไปกว่าที�
คาดหวงัไว้ โดย เก าร อบ รม พนักง าน ใ ห้ ปฏิบตัิต่อ
ผู้ รับบริการอยา่งเทา่เทียม  

2. ผู้ประกอบการโรงแรมต้องเข้มงวด และระมดัระวงั
การใช้แรงงานสตัว์ให้ถกูต้องและเหมาะสม และต้องไม่เป็น
การทารุณกรรมสตัว์ 

3. ผู้ ประกอบการโรงแรมต้องเฝ้าระวงัไม่ให้มี
การค้าประเวณีหรือธุรกิจแอบแฝงในโรงแรม โดยจดัให้
มีฝ่ายรักษาความปลอดภัย เดินตรวจตราภายใน
บริเวณโรงแรม รวมทั �งติด กล้องวงจรปิดเพื�อป้องกัน
เหตดุงักลา่ว 

 

ข้อเสนอแนะเพื2อการวิจัยต่อไป 

1. งานวิจัย นี �ศึกษาเฉพาะความคาดหวงัและ
การรับรู้เกี�ยวกบัการบริหารจดัการประเด็นปัญหาที�โลก
ใ ห้ความสนใจของโรงแรมระดับ  3-5 ดาว ซึ�งเป็น
กลุ่มผู้ ใช้บริการที�มีรายได้ระดบัปานกลางถึงสงู ระดบั
ความคาดหวัง ที�พบจึงอยู่ ในระดบัมาก งานวิจยัใน
อนาคตจึงอาจศึกษาในวงกว้างขึ �น ให้ครอบคลุม
ผู้ใช้บริการในทกุระดบั ตั �งแต่ระดบั 1-5 ดาว เพื�อศึกษาว่า
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัมีความแตกต่างจาก
งานวิจยันี �หรือไม ่ 

2. งานวิจัยนี �เน้นเฉพาะธุรกิจโรงแรม ซึ�งในอนาคต
อาจเปรียบเทียบหรือครอบคลมุองค์กร หรือธุรกิจอื�น ๆ ว่า 
การบริหารจัดการเกี�ยวกับประเด็นปัญหาสําคัญของ
โลกมีผลต่อการเลือกใช้บริการต่าง ๆ หรือไม่ มากน้อย
ตา่งกนัอยา่งไร 
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