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บทคัดย่อ  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขาการท่องเที่ยวและ
การโรงแรม โครงการจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรม
บริการและนวัตกรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตร 
ศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ด้านงานแม่บ้านของ
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน มีจ านวน
ประชากรทั้งหมด 200 คน โดยท าการสุ่มตัวอย่าง
ได้ 170 คน ใช้แบบสอบถามเป็น เครื่องมือในการ
เก็บข้อมูล ที่ประกอบด้วยข้อมูลพ้ืนฐานผู้จัดการ
แผนกแม่บ้านของสถานประกอบการด้านการ
โรงแรม ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความ
พึงพอใจต่อคุณลักษณะที่ พึงประสงค์ของผู้ ใช้
บัณฑิต สาขาการท่องเที่ยว  และการโรงแรม 

โครงการจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรมบริการ และ
นวัตกรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยา
เขตก าแพงแสน ด้านงานแม่บ้านของโรงแรมระดับ 
4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์
ทางสถิติแบบเชิงพรรณนา ได้แก่   ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยง 
เบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ผลการวิจัย
พบว่า (1) ระดับความคาดหวังในภาพรวมทั้ง 6 
ด้านประกอบด้วย ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้เชิง
ทฤษฏี ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน 
ด้านการใช้ภาษา ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม 
ด้านคุณธรรม จริยธรรม มีความเหมาะสมในระดับ
มาก (2) ระดับความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 6 ด้าน
ประกอบด้วย ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ เชิง
ทฤษฏี ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน 
ด้านการใช้ภาษา     ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม  

 
1อาจารย์ โครงการจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรมบริการและนวัตกรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยา
เขตก าแพงแสน 
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ด้านคุณธรรม จริยธรรม มีความเหมาะสมในระดับ
มาก (3) ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนา
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ คือ มหาวิทยาลัยควรให้
การเสริมทักษะแก่บัณฑิตในด้านบุคลิกภาพ 
ความรู้ ในเชิงทฤษฎี ความรู้และทักษะในการ
ปฏิบัติงาน และด้านภาษาต่างประเทศให้มากขึ้น 
รวมทั้งการเปิดโอกาสให้นักศึกษาฝึกงาน ท างาน
นอกเวลาอยู่เป็นประจ าเพ่ือเป็นการเพ่ิมพูนทักษะ
ในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 
 
ค าส าคัญ:  ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผู้ใช้
บัณฑิต โรงแรมระดับ 4-5 ดาว 
 
Abstract 

The purpose of the research was to 
investigate and the expectations and 
satisfaction of four and five-star hotel 
stakeholders with what was believe to be 
with Desired Traits of Hospitality Graduates 
from the Department of Service Industry 
and Language Innovation at Kasetsart 
University, Kampangsean Campus. The 
traits were those in housekeeping services. 
The research participants were selected 
170 of 200 managers responsible for 
housekeeping services in 4-5 star hotels. 
The data was collected using question-
naires. The questions was design to reflect 
the managers’ expectations and satis-
faction with the desired traits. In order to 
analyze the data, descriptive statistics 
including percentage,   mean and standard  

deviation. 
The results of this study are indicate 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. (2) The result of 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) Recommendations 
and guidelines for developing the desired 
traits are to reinforce skills for personality, 
expand theoretical knowledge and 
practical experiences, and strengthen 
ethics including language skill, working part 
time or internship in their area of study to 
gain direct experiences. 
 
Keywords: Expectations, Satisfaction, 
Stakeholders, Hotel 4-5 star rating 
 
บทน า 

ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาเรื่องความพึงพอใจของ 



วารสารวิชาการ สถาบันเทคโนโลยีแห่งสุวรรณภูมิ 
372 

ลูกค้าและคุณภาพการให้บริการได้กลายเป็นประ 
เด็นส าคัญที่ต้องให้ความส าคัญเป็นอย่างมากกับ
พนักงานเพราะความพึงพอใจและคุณภาพการ
ให้บริการมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางธุรกิจ
และพฤติกรรมของลูกค้า คุณภาพการให้บริการจะ
ท าให้ธุรกิจเกิดผลก าไรที่สูงขึ้น (Gundersen et 
al., 1996) และท าให้ลูกค้าความพึงพอใจ (Oliver, 
1997) นอกจากนี้การศึกษาเชิงประจักษ์ยังระบุถึง
ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจของ
ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า (Kandampully 
and Suhartanto, 2 0 00 ; Dimitriades, 2 0 06 ; 
Chi and Qu, 2 008 ; Faullant et al., 2 0 08 )  
รวมถึงความพึงพอใจของลูกค้าและข้อเสนอแนะที่
เป็นประโยชน์กับธุรกิจ (Söderlund, 1998) ดังนั้น
กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับบริษัทที่เน้นความพึงพอใจ
ของลูกค้า คือ การวัดและตรวจสอบคุณภาพของ
บริการ   และความพึงพอใจของลูกค้า    (Ivanka 
Avelini Holjevac et al., 2009) จากมุมมองของ
แม่บ้านล าดับการให้บริการ มาตรฐานการเข้าร่วม
ประชุม (HSSS) ความน่าเชื่อถือของการดูแลท า
ความสะอาด และการเอาใจใส่ โดยค านึงจากการ
ตอบสนองของลูกค้ายังมีช่องว่าง และโอกาสส า 
หรับการเจริญเติบโตในการดูแลท าความสะอาด
ของงานด้านแม่บ้านเป็นอย่างยิ่ง     (Kingkan 
Pongsiri, 2012) อุตสาหกรรมท่องเที่ยวมีบทบาท
ในการสร้างงาน สร้างอาชีพอย่างมากมายและ
กว้างขวาง เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมบริการที่ต้อง
ใช้คนท าหน้าที่บริการ โดยเฉพาะในธุรกิจทางตรง 
เช่น โรงแรม ภัตตาคาร บริษัทน าเที่ยว ฯลฯ งาน
ในโรงแรมมีหลายด้าน เช่น งานแม่บ้าน จัดเป็น
งานที่ให้บริการแก่ลูกค้า     การบริการที่มีคุณภาพ  

(Total Quality Service) เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมาก 
ถ้าสถานศึกษาได้หาข้อมูลเกี่ยวกับคุณ ลักษณะที่
พึงประสงค์และเป็นมาตรฐานสากลของพนักงาน
ฝ่ายแม่บ้าน จากผู้ประกอบการของโรงแรมระดับ 
4-5 ดาว แล้ว สามารถน ามาปรับใช้กับเนื้อหาวิชา
ในหลักสูตรและพัฒนาหลักสูตรเพ่ือให้สอดคล้อง
กับคุณวุฒิวิชาชีพ (Vocational Qualifications) 
ที่ได้มาตรฐานสากล (ชนะ กสิภาร์,2546) ซึ่งใน
อนาคตอันใกล้   การจบการศึกษาเพียงได้วุฒิ
ปริญญาตรี ถ้าแข่งขันกับคนต่างชาติที่มีใบรับรอง
คุณวุฒิวิชาชีพ การเข้าท างานในโรงแรมจะต้อง
สอบเทียบเพ่ือให้ได้ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ การ
จัดการเรียนการสอนวิชาชีพตามแนวมาตรฐาน
อาชีพ จึงเป็นสิ่งจ าเป็น โครงการจัดตั้งภาควิชาอุต 
สาหกรรมบริการและนวัตกรรมภาษา มหาวิทยา 
ลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ซึ่งเป็นหนึ่ง
ในสถาบันที่ผลิตบัณฑิตออกสู่ตลาดแรงงาน ได้
มองเห็นแนวโน้มและสถานการณ์ดังกล่าว จึงศึกษา
เกี่ยวกับระดับความ คาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บัณฑิต สาขาวิชา
การท่องเที่ยวและโรงแรม โครงการจัดตั้งภาควิชา
อุตสาหกรรมบริ ก า รและนวั ต กร รมภ าษา
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน 
ในโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพ่ือน าข้อมูลในงานวิจัยมาพัฒนาหลักสูตรให้เกิด
กระบวนการที่เกิดการเรียนรู้จริง และท าได้จริงทั้ง
ยั ง เป็นข้อมูลก าหนดเป็นรายการสมรรถนะ
ประกอบตามมาตรฐานอาชีพสากลก าหนด และยัง
สามารถน าผลสัมฤทธิ์ที่เกิดจากการพัฒนาปรับปรุง
แล้วไปเผยแพร่ เพ่ือให้มีมาตรฐานเดียวกันในสาขา
อาชีพโรงแรมและเป็นมาตรฐานสากลต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึง

พอใจของผู้จัดการฝ่ายแม่บ้านที่มีต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ โดยรวมของบัณฑิตสาขาวิชาการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรม   ในเรื่องคุณ 
ลักษณะของพนักงานโรงแรมแผนกแม่บ้าน ได้
ศึกษามาตรฐานพนักงานโรงแรม รวมทั้งศึกษา
ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ในด้านต่างๆของงานโรงแรม จากต ารา 
(ปรีชา แดงโรจน์, 2549) รวมทั้งศึกษาแนวคิด
เกี่ยวกับคุณลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ความ
คาดหวัง ความพึงพอใจและกรอบมาตรฐานคุณวุฒิ
ระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ เ พ่ือน ามาเชื่อมโยง
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณลักษณะที่ พึงประสงค์ของผู้ จัดการแผนก
แม่บ้าน และเพ่ือเสนอแนะแนวทางในการพัฒนา
คุณลักษณะที่พึงประสงค์และเป็นมาตรฐานสากล 
ผู้ด าเนินงานวิจัยจึงก าหนดกรอบแนวคิด ตัวแปร 
ดังต่อไปนี้ 

ตัวแปรต้น ได้แก่ ลักษณะพ้ืนฐาน; เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน และระดับมาตรฐานของโรงแรม 

ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้จัดการแผนกแม่บ้านต่อคุณลักษณะ
ของบัณฑิตสาขาวิชาการท่องเที่ยวและโรงแรม 
ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ ในเชิงทฤษฎีด้าน
ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้
ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม และ
ด้านคุณธรรมจริยธรรม 

วิธีการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้จัดการ

แผนกแม่บ้านในโรงแรมที่บัณฑิตสาขาวิชาการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม โครงการจัดตั้งภาควิชา
อุตสาหกรรมบริการและนวัตกรรมภาษามหาวิทยา 
ลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ได้ท างาน
หรือฝึกงานอยู่ มีจ านวนประชากรทั้งหมด 200 คน
สุ่มตัวอย่างได้ 170 คน  (Cochran, 1977) 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องกับคุณ 

ลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ จากนั้นน าข้อมูล
ที่ได้มารวบรวมเพ่ือสร้างเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัย ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ครั้งนี้คือ แบบสอบถาม โดย
ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาสร้างเป็นแบบสอบถามของ
ตนเอง ซึ่งแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน 
ได้แก่ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งจะถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ระดับดาวของ
โรงแรม ลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 
(Check List) 

ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้จัดการแผนกแม่บ้านที่มีต่อบัณฑิต สาขาวิชา  
การท่องเที่ยวและการโรงแรม โครงการจัดตั้ง
ภาควิชาอุตสาหกรรมบริการและนวัตกรรมภาษา
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน 
ที่ท างานหรือฝึกงานอยู่ โดยแบ่งสอบถามเป็น 6 
ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี 
ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน ด้านการใช้
ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม ด้าน
คุณธรรมจริยธรรม ลักษณะค าถามเป็นแบบมาตรา 
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ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยท าการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดย

การหาค่า  Index  of  Item Objective Congruence 
(IOC) คือ ค่าความสอดคล้องระหว่างข้อความกับ
จุดประสงค์ซึ่งให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
จ านวน 5 ท่านแล้วน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยว 
ชาญมาค านวณหาค่า IOC ซึ่งข้อค าถามที่มีค่า IOC 
ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเที่ยงตรงใช้ได้จะท า
การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัม 
ประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach alpha 
coefficient) ค่าสัมประสิทธิ์อยู่ในช่วง 0 ถึง 1 ควร
มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาที่วัดได้มากกว่า 0.6 (สุวิมล 
ติรกานันท์,2555) ทั้งนี้ผู้วิจัยจะใช้กับผู้ที่มีคุณสม 
บัติสอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน30 คน ใน
การท าแบบสอบถาม และได้ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม คือ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach alpha coefficient) เท่ากับ 0.728 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบ 

ถามแจกให้กลุ่มประชากรที่ได้ก าหนดไว้ข้างต้น 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
วิเคราะห์ข้อมูล   ด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปวิเคราะห์สถิติเชิง
พรรณนา(Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้จัดการ
แผนกแม่บ้านในโรงแรมที่มีต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของบัณฑิต 

ผลการทดลองและวิจารณ์ 
การวิจัยครั้งนี้   ได้ศึกษาถึงระดับความคาดหวัง 

และระดับความพึงพอใจ  ของผู้จัดการแผนกในโรง 

แรมที่มี ต่อคุณลักษณะที่ พึงประสงค์ของผู้ ใช้
บัณฑิต สาขาวิชาการท่องเที่ยวและโรงแรม โครง 
การจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรมบริการและนวัต 
กรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน ด้านงานแม่บ้านพบว่า 

จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ร้อยละ 79.40 เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ ใน
ระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 20 รองลงมาคือ 
41-50 ปีคิดเป็นร้อยละ 71.20  ส่วนใหญ่จบการ 
ศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็น
ร้อยละ 77.60 รองลงมาคือ ประกาศนียบัตร
วิชาชีพชั้นสูงหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 17.60 
โดยมีประสบการณ์ในการท างานสูงสุดระหว่าง 11-
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 64.70 รองลงมาคือ 5-10 ปี 
ร้อยละ 31.8 

จากตารางที่ 2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับ
ความคาดหวัง  และระดับความพึงพอใจของ
ผู้จัดการแผนกแม่บ้านที่มีต่อคุณลักษณะที่ พึง
ประสงค์ของบัณฑิตสาขาวิชาการท่องเที่ยวและ
โรงแรม ด้านความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน 
ด้านบุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ด้านทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม 
และด้านคุณธรรมจริยธรรม พบว่า ระดับความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจ แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน 
 
อภิปรายผล  

ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน มีความคาดหวังต่อคุณ 
ลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการท่อง 
เที่ยว และการโรงแรม ทั้ง 6 ด้าน (ด้านบุคลิกภาพ 
ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้และทักษะใน
การปฏิบัติงาน ด้านการใช้ภาษาอังกฤษ ด้าน
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ทัศนคติที่มีต่องานโรงแรม และด้านคุณธรรม
จริยธรรม) อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากแผนก
แม่บ้านเป็นส่วนงานที่เกี่ยวข้องกับการเข้าพักของ
แขกและมีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าพักเป็น
อย่างมาก การบริการในห้องพักแขกตลอดจนการ

จัดการด้านงานแม่บ้าน ล้วนต้องการบุคลากรที่มี
ความรู้ ความช านาญ ตลอดจนความละเอียดถี่ถ้วน 
ความพิถีพิถันในการท างาน  ดังนั้น ผู้จัดการแผนก
แม่บ้าน จึงมีความคาดหวังระดับมากในด้าน 

 
ตารางท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
          1.1 ชาย 35 20.60 
          1.2 หญิง 135 79.40 

รวม 170 100 

2. อาย ุ   
          2.1 ระหว่าง 25 – 30 ปี 5 2.90 
          2.2 ระหว่าง 31 – 40 ปี 34 20.00 
          2.3 ระหว่าง 41 – 50 ปี 121 71.20 
          2.4 มากกว่า 51 ปีขึ้นไป 10 5.90 

รวม 170 100 

3. ระดับการศึกษา   
          3.1 ต่ ากว่าประกาศนียบัตรวิชาชีพ หรือเทียบเท่า 0 0.00 
          3.2 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ หรือเทียบเท่า 2 1.30 
          3.3 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง หรือเทียบเท่า 30 17.60 
          3.4 ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 132 77.60 
          3.5 สูงกว่าปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 6 3.50 

รวม 170 100 

4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน   
          4.1 ต่ ากว่า 5 ปี 1 1.20 
          4.2 ระหว่าง 5-10 ปี 54 31.80 
          4.3 ระหว่าง 11-20 ปี 110 64.70 
          4.4 มากกว่า 21 ปี 4 2.30 

รวม 170 100 
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ตารางท่ี 2 ค่าสถิติระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้จัดการแผนกแม่บ้านที่มีต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ของบัณฑิต ทั้ง 6 ด้าน 

ความคิดเห็นของผู้จัดการแผนกแม่บ้านที่มี
ต่อคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของบัณฑิต 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 170 คน 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D. ค่าเฉลี่ย S.D. 

1. ความรู้และทักษะการปฏิบัติงาน 3.33 0.81 3.21 0.75 
2. บุคลิกภาพ 3.12 0.86 3.09 0.79 
3. ความรู้เชิงทฤษฎี 3.40 0.82 3.15 0.81 
4. การใช้ภาษา 3.36 0.80 3.16 0.73 
5. ทัศนคติที่มีต่องาน 3.50 0.79 3.42 0.83 
6. คุณธรรมและจริยธรรม 3.15 0.84 3.06 0.77 

เฉลี่ยรวม 3.31 0.83 3.18 0.76 

 
ทัศนคติที่มีต่องาน ดังนั้น บัณฑิตควรได้รับการฝึก
ทักษะการปฏิบัติงานให้มากทั้งภาคทฤษฏีและ
ภาคปฏิบัติ อีกทั้งบัณฑิตที่ส าเร็จการศึกษาจะต้อง
มีคุณสมบัติเป็นไปตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิ
แห่งชาติ  (TQF) คุณภาพของบัณฑิตทุกระดับ
คุณวุฒิและสาขาวิชาต้องเป็นไปตามมาตรฐานผล
การเรียนรู้ที่คณะกรรมการการอุดมศึกษาก าหนด
และต้องครอบคลุมอย่างน้อย 5 ด้าน คือ ด้าน
คุณธรรมจริยธรรม ด้านความรู้ ด้านทักษะทาง
ปัญญา ด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและ
ความรับผิดชอบ และด้านทักษะการวิเคราะห์เชิง
ตัวเลขการสื่อสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2552) 

เมื่อศึกษาผลการด าเนินงานวิจัยคุณลักษณะอัน
พึงประสงค์รายด้าน พบว่า ความคิดเห็นของ
ผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมที่มีต่อระดับ
ความพึงพอใจในคุณลักษณะของบัณฑิต ด้าน
ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน พบว่า มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน พบว่า ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด คือ ในเรื่องความสามารถ
ในการจัดเตรียมท าความสะอาด เก็บรักษาเครื่อง 
ใช้หรืออุปกรณ์ที่ ใช้ส าหรับการบริการ และใช้
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง แสดง
ว่า ในการท างานบัณฑิตมีความรู้ในเรื่องเครื่องใช้
หรืออุปกรณ์ที่ ใช้ส าหรับการบริการ ส่วนคุณ 
ลักษณะที่มีความพึงพอใจรองลงมา คือ เรื่องความ
พร้อมที่จะเผชิญกับปัญหาต่าง ๆ สามารถแก้ 
ปัญหาเฉพาะหน้าในขณะปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ 
(2552) ที่ศึกษาความพึงพอใจของนายจ้างต่อ
ผู้ส าเร็จการศึกษา สาขาวิชาการโรงแรม พบว่า
ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วน
ด้านความรู้ ความสามารถทางวิชาชีพมีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของธีรวัฒน์ 
อ่ิมประคองศิลป์ (2550) ซึ่งศึกษาคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของนักศึกษาฝึกงาน ด้านการโรงแรม 
พบว่า คุณลักษณะที่ส าคัญรองลงมา คือความรู้ทาง
วิชาชีพ ความสามารถในการปฏิบัติงาน   และด้าน 
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ความรู้ทางวิชาพ้ืนฐาน 
ส่วนด้านการใช้ภาษา ผู้จัดการฝ่ายแม่บ้านจะมี

ความพึงพอใจต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
บัณฑิต มากกว่าความคาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึง
ประสงค์ของบัณฑิต และด้านทัศนคติที่มีต่องาน
โรงแรม ผู้จัดการฝ่ายแม่บ้านจะมีความพึงพอใจต่อ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตเท่ากับความ
คาดหวังต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิต 
ทั้งนี้เนื่องจาก โครงการจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรม
บริการและนวัตกรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตร 
ศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ได้ให้ความส าคัญกับ
การจัดการเรียนการสอนในวิชาภาษาอังกฤษให้กับ
นักศึกษา เพราะภาษาอังกฤษเป็นทักษะที่ส าคัญ ที่
บัณฑิตจบการศึกษาจะต้องใช้ในการประกอบ
วิชาชีพ และสังคมในปัจจุบันภาษาอังกฤษได้เข้ามา
มีบทบาทในชีวิตมากขึ้นจึงท าให้บัณฑิตมีความ 
สามารถในการใช้ภาษาอังกฤษได้ดีมากขึ้น ซึ่งตาม
กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ 
(TQF) มาตรฐานผลการเรียนรู้ในระดับปริญญาตรี 
สอดคล้องกับด้านทักษะการสื่อสารและการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ(ส านักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา, 2552)  

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
โครงการจัดตั้งภาควิชาอุตสาหกรรมบริการและ

นวัตกรรมภาษา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยา
เขตก าแพงแสน สาขาวิชาการท่องเที่ยว และการ
โรงแรม จะต้องเสริมทักษะให้บัณฑิตในด้าน
บุคลิกภาพ ด้านความรู้ในเชิงทฤษฎี ด้านความรู้
และทักษะในการปฏิบัติงาน และด้านคุณธรรม
จริยธรรมในรายวิชาต่างๆที่เปิดในหลักสูตรให้มาก
ขึ้น โดยปรับเนื้อหาเนื้อหาวิชาชีพให้สอดคล้องกับ
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ในด้านต่างๆดังกล่าว
 นอกจากนี้  ยังพบว่า ควรส่งเสริมคุณ 
ลักษณะอันพึงประสงค์ด้านการใช้ภาษาควร
ส่งเสริมทักษะในการใช้ภาษาที่ 3 เช่น ภาษาจีน 
และภาษาญี่ปุ่น ดังนั้น สาขาวิชาการโรงแรมควรมี
แนวทางในการเสริมภาษาที่ 3 ให้กับบัณฑิตด้วย 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

ควรมีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ 
โดยการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ระดับลึก หรือ
จัดกลุ่มสนทนา อาจได้ข้อมูลที่ตรงกับความเป็น
จริงกว่าการใช้แบบสอบถาม 
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