
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  ภาคธุรกิจบริการเปนภาคธุรกิจที่ไดรับความสนใจจากหลายฝาย ทั้งจากหนวยงานของ
ภาครัฐบาล ภาคเอกชนในประเทศและรวมถึงนักลงทุนตางประเทศ ทั้งนี้เนื่องจากทุกฝายเล็งเห็นถึง
ศักยภาพในการเปนแหลงที่มาของรายไดที่สําคัญแหลงหนึ่งของประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ภาวะเศรษฐกิจปจจุบันที่ควรจะมีการกระจายความหลากหลายของลูทางที่สามารถนําเงินตรา
ตางประเทศเขาสูประเทศใหมากขึ้น  ภาคธุรกิจบริการจึงกลายเปนภาคธุรกิจที่มีความสําคัญในเชิง
พาณิชยมากขึ้นอยางตอเนื่อง  นอกจากนี้ภาคธุรกิจบริการยังเปนแหลงสรางงานจํานวนมาก จึงถือวา
เปนภาคที่สรางมูลคาเพิ่มทั้งทางการเงินและทางสังคมแกประเทศ (บทสรุปสําหรับผูบริหาร. 2545 : 
ออนไลน)  โดยภาคธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปที่เจาของ
กิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึงเพราะเปนสินคาที่ไมอาจจับตองได โดยท่ัวไปมีลักษณะที่
คอนขางเปนนามธรรมไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากที่จะสามารถรับรูถึงการบริการ
ผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ได (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา. 2547 : 14) โรงแรมถือเปนธุรกิจภาค
บริการประเภทหนึ่งที่ใหบริการเกี่ยวกับที่พัก อาหารและการพักผอนหยอนใจ  โดยใหบริการ
นักทองเที่ยว นักธุรกิจและผูเดินทางที่ตองการความสะดวกสบาย ในปจจุบันธุรกิจโรงแรมมี
บทบาทความสําคัญเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากความเจริญเติบโตของการคมนาคมและการขยายตัวของ
การทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรมในอดีตมีความแตกตางจากการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในปจจุบัน
มาก เพราะธุรกิจโรงแรมในอดีตมีขนาดเล็ก มีจํานวนหองพักไมมาก การใหบริการเปนแบบเรียบ
งาย ส่ิงอํานวยความสะดวกมีนอย เนื่องจากการแขงขันและมีการลงทุนไมสูง แตในปจจุบันการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมมีการขยายตัวอยางรวดเร็วและมีการเปลี่ยนแปลงไปมาก ซ่ึงเปนผลมา
จากการขยายตัวดานการคมนาคมและการทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรมจึงกลายเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่
มีการระดมเงินทุนกันเปนจํานวนมาก เพื่อสรางโรงแรมที่มีขนาดใหญมีหอง พักจํานวนมาก  
นอกจากนั้นยังมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อยางครบครันทําใหกลายเปนธุรกิจอยางสมบูรณแบบ
เพื่อเปนการดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ (กิตติกร  ไสยรินทร. 2549 : 1)  

ธุรกิจที่พัก จัดเปนองคประกอบที่สําคัญยิ่งตอการทองเที่ยว โดยเฉพาะธุรกิจที่พักประเภท
โรงแรม ซ่ึงใชเปนที่พักอาศัยสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่จะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว แตใน
บางครั้งลูกคาก็ไมสามารถเขาพักในโรงแรมไดตามความตองการของตน เนื่องจากไมมีหองพักหรือ 
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จากสาเหตุอ่ืนๆ  เชน  สถานที่ตั้ง คาบริการตางๆ ในโรงแรม จํานวนหองพัก  อัตราคาคาบริการ
อุปกรณอํานวยความสะดวก  ชนิดของหองพัก และทําเลที่ตั้งของโรงแรม  เปนตน ซ่ึงเปนผลให
โรงแรมไมสามารถใหบริการแกลูกคาไดตามความตองการ ซ่ึงในชวงหลายปที่ผานมาประเทศไทย
ไดมีการขยายจํานวนโรงแรมเพิ่มมากขึ้นเพื่อใหสามารถรองรับกับจํานวนนักทองเที่ยวทั้งที่เปน
นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่เพิ่มจํานวนมากขึ้นรวมทั้งการใหบริการดานตางๆ ตาม
บทบาทของโรงแรม (นฤมล  บัวจันทร. 2551 : 2) จึงเห็นไดวาพฤติกรรมการบริโภคงานบริการ
หรือสินคาบริการของลูกคา  มีความสําคัญที่ผูบริหารตองทําการศึกษาทําความเขาใจความตองการ
ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความคาดหวังของคุณภาพที่จะไดรับ ซ่ึงปจจัยที่สําคัญและจําเปน
อยางยิ่งตอธุรกิจในมุมมองของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการบริการที่ผูใหบริการหยิบยื่นและสง
มอบความประทับใจ ของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคาเพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดี
ใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจและกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา รวมทั้งเพื่อกระตุนให
ลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามี
ความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป  
 กรุงเทพมหานครไดรับการคัดเลือกใหเปนเมืองนาทองเที่ยวที่สุดในโลก จากนิตยสาร 
ทราเวล แอนด เลเชอร ซ่ึงเปนนิตยสารทองเที่ยวช่ือดังของอเมริกา อีกทั้งกรุงเทพหมานครยังเปน
ศูนยกลางของการเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศไทยของนักทองเที่ยวในแตละปมีนักทองเที่ยว
เดินทางเขามายังกรุงเทพมหานครเปนจํานวนมาก (วรัทยา  ปนเพชร. 2552 : 3) แตจากขอมูลสถิติป 
พ.ศ. 2551 พบวาธุรกิจโรงแรมและการทองเที่ยวของกรุงเทพฯ มีผลประกอบการที่ไมดีนัก 
เนื่องจากไดรับผลกระทบจากเหตุการณความไมสงบทางการเมืองบวกกับภาวะเศรษฐกิจโลกชะลอ
ตัว ทั้งกลุมโรงแรมระดับกลางและระดับหรูของกรุงเทพ ลวนไดรับผลกระทบจากเหตุการณตางๆ 
ที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะโรงแรมที่มีจํานวนหองพักมาก โดยภาพรวมแลวธุรกิจโรงแรมทั่วเอเชียมีผล
ประกอบการที่ไมดีนักเนื่องจากไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจโลกชะลอตัวเชนกัน แตผล
การศึกษาพบวา ธุรกิจโรงแรมของกรุงเทพฯ มีผลประกอบการลดลงมากที่สุด โดยเมื่อเทียบระหวาง
เดือนมิถุนายนป พ.ศ. 2552 กับเดือนมิถุนายนของป พ.ศ. 2551 พบวา โรงแรมในกลุมหาดาวมียอด
การเขาใชหองพักลดลงรอยละ 33.3 สวนโรงแรมในกลุมสี่ดาวลดลงรอยละ 28.8  ซ่ึงจากจํานวน
ชาวตางชาติที่เดินทางมากรุงเทพฯ ในชวงป พ.ศ. 2551 มีอัตราปรับตัวลดลงรอยละ 21.1 ซ่ึง
ผูประกอบการโรงแรมควรหันมาใหความสนใจกับการพัฒนาโรงแรมระดับสามดาวในลักษณะที่
เปนโรงแรมราคาประหยัดและมีการบริหารโดยเชนโรงแรมระหวางประเทศ (กรุงเทพธุรกิจ
ออนไลน. 2552 : ออนไลน) จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยไดตระหนักถึงปญหาและความสําคัญของการ
บริหารจัดการธุรกิจโรงแรม ภายใตภาวะเศรษฐกิจที่มีความไมแนนอนนี้ จึงไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง
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การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เพื่อใชเปนแนวทางแกผูประกอบการ หรือเจาของธุรกิจใชประกอบในการ
วางแผนในการพัฒนาและดําเนินงาน  ตลอดจนการบริหารจัดการหรือปรับปรุงธุรกิจโรงแรมให
สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามความคิดเห็นของ
ผูบริหาร 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและเปรียบเทียบความ         
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรม            
ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การใหบริการ 
พฤติกรรมผูบริโภค ความพึงพอใจ สวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จึงไดกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยสําหรับกลุมผูบริหาร
โรงแรม และลูกคาได ดังภาพประกอบ 1, 2 
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ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัยเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูบริหาร 
1.  ตําแหนง 
2.  เพศ 
3.  ระดับการศกึษา 
4.  ประสบการณการทํางานใน
โรงแรมปจจุบนั 
5.  ประสบการณการทํางานใน
อุตสาหกรรมโรงแรม 
 

การบริหารจัดการโรงแรม 
1.  ดานการวางแผน 
2.  ดานการจดัการองคกร 
3.  ดานการบังคับบัญชาพนักงาน 
4.  ดานการประสานงานพนกังาน 
5.  ดานการควบคุมคุณภาพ 
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   ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  กรอบแนวคิดการวจิัยสําหรับศึกษาลูกคาที่ใชบริการโรงแรม 

 
  

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับการศกึษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 
7.   ที่พักอาศัยปจจุบัน 
8.  ประเภทของลูกคา 

ระดับความพงึพอใจ 
ของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

1.  ดานการบรกิาร 
2.  ดานราคา 
3.  ดานทําเลทีต่ั้ง 
4.  ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนกังาน/บุคลากร 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
1.  วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ 
2.  จํานวนผูรวมเดินทาง 
3.  ราคาหองพักที่ใชบริการ 
4.  หองพักทีใ่ชบริการ 
5.  ลักษณะการจองหองพัก 
6.  ระยะเวลาในการเขาพัก 
7.   ความถี่ในการเขาพักโรงแรม 
8.   ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
9.   เหตุผลที่เลือกใชบริการ 
 

ระดับความคดิเห็นของลูกคา    
ตอการบริหารจัดการ 

1.  ดานการวางแผน 
2.  ดานการจดัการองคกร 
3.  ดานการนํา/จูงใจลูกคา 
4.  ดานการควบคุมคุณภาพ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดตั้งสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
  1.  ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความ               
พึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2.  ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความ
พึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 3.  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 4.  ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธและมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย 
ดังนี้ 
 1. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
คร้ังนี้ไดแก ผูบริหารโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 10 คน และลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรม ระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 2.  ขอบเขตเนื้อหา เกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย 
  2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
             2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน และประเภทของลูกคา 

  2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ จํานวนผูรวมเดินทาง ราคาหองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก 
ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผล             
ที่เลือกใชบริการ   

 2.2  ตัวแปรตาม สําหรับลูกคา ไดแก  
  2.2.1 ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ ไดแก ดานการวางแผน                  

ดานการจัดองคการ  ดานการนํา/จูงใจลูกคา  และดานการควบคุมคุณภาพ 
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        2.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ไดแก ดานการบริการ ดาน
ราคา  ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตดานพื้นที่ คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย 1) โรงแรม                
อริสตัน  2) โรงแรมเอเชีย  3) โรงแรมบางกอกเซ็นตเตอร 4) โรงแรมเอบินา เฮาส 5) โรงแรมแกรนด
ไชนาปริ๊นเซส  6) โรงแรมมาเลเซีย 7) โรงแรมเซน สวีท  8) โรงแรมเซนตเจมส 9) โรงแรมโฮเต็ล          
เดอมอค และ 10) โรงแรมวินดเซอร 
 4. ขอบเขตดานเวลา การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เร่ิมดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลระหวาง
เดือนตุลาคม – ธันวาคม พ.ศ. 2552 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหทราบถึงแนวทางการบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมเพื่อใหประสบความสําเร็จ 
และอยูรอดไดในภาวะเศรษฐกิจที่มีความไมแนนอน 
 2.   ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการและความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการของธุรกิจโรงแรม เพื่อจะสามารถนําไปวางแผนและพัฒนาดานการบริหารจัดการธุรกิจ
โรงแรมใหเปนไปตามเปาหมาย 
 3. สามารถนําขอมูลที่ไดไปเปนกรณีศึกษาสําหรับปรับปรุงแกไขเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น 
 4.   สามารถนําขอมูลที่ไดเปนแนวทางแกผูประกอบการ หรือเจาของธุรกิจใชประกอบใน
การวางแผนในการพัฒนาและดําเนินงาน ตลอดจนการบริหารจัดการ หรือปรับปรุงธุรกิจโรงแรม
ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 การบริหารจัดการ หมายถึง  กระบวนการในการบริหารจัดการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประกอบดวยดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการ
บังคับบัญชาพนักงาน  ดานการประสานงานพนักงาน และดานการควบคุมคุณภาพ 

ผูบริหาร  หมายถึง ผูบริหารโรงแรม ระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ลูกคา หมายถึง ผูที่ เดินทางเขามาใชบริการโรงแรมระดับ 3-4 ดาว  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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  โรงแรม หมายถึง สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการหองพักและอาหาร หารายไดจาก
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ โดยเปนโรงแรมที่ผานหลักเกณฑการประเมินระดับมาตรฐานโรงแรม
ในประเทศไทย โดยอยูในกลุมมาตรฐานโรงแรมระดับ  3 – 4 ดาว 
 โรงแรมระดับ 1 ดาว  หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ที่มีส่ิงอํานวยความสะดวกและ
เฟอรนิเจอรแบบงายๆ หองพักมีน้ํารอนและน้ําเย็น มีหองอาบน้ํา มีบริการดานอาหารและเครื่องดื่ม 
 โรงแรมระดับ 2 ดาว  หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานสูงกวากลุมดาวเดียว หองพักมีหอง
อาบน้ําอยูในตัว มีโทรศัพทและโทรทัศน แตไมใหบริการแกบุคคลภายนอกเชนเดียวกับกลุมดาวเดียว 
 โรงแรมระดับ 3 ดาว  หมายถึง โรงแรมที่มีหองพักกวาง และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพิ่ม
มากขึ้น มีหองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ํา มีบริการดานอาหารครบเครื่อง 
 โรงแรมระดับ 4 ดาว หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงเปนพิเศษ มีมาตรฐานสูงใน
ดานบริการและความสะดวกสบาย  
 โรงแรมระดับ 5 ดาว  หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู มีมาตรฐานสากล ระดับ
สูงสุดในทุกดาน โดยมีทั้งหองพัก อาหาร และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 

พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจของลูกคา
ในการมาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย  วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ จํานวนผูรวมเดินทาง  ราคาหองพักที่ใชบริการ  หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก 
ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่
เลือกใชบริการ     

ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการดานตางๆ ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการวางแผน                
ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจลูกคา และการควบคุมคุณภาพ 

การวางแผน  หมายถึง  ขั้นตอนในการกําหนดภารกิจ วัตถุประสงค เพื่อนําไปปฏิบัติให
บรรลุตามเปาหมายที่ตองการ ประกอบดวย การสํารวจปญหาและความตองการของลูกคา การ
วางแผนการบริการในดานตางๆเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  การนําเสนอบริการใหมๆที่
ตรงกับความตองการของลูกคา มีการนําความคิดเห็นของลูกคาไปปรับปรุงแกไข 

การจัดองคการ  หมายถึง  การจัดแบงงานขององคกรตามความเหมาะสมในแตละบุคคล 
และการใชทรัพยากรในการทํางานเพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนด ประกอบดวย  การจัด
อุปกรณอํานวยความสะดวกใหมีความเหมาะสม การฝกอบรมพนักงาน และสามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอซักถามไดอยางถูกตอง  
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การนํา/จูงใจลูกคา  หมายถึง กระบวนการกระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจที่จะมาใชบริการ 
และไดรับความประทับใจในการใหบริการ ประกอบดวย ชองทางในการติดตอส่ือสารที่สะดวก 
รวดเร็ว  การติดตอ/สอบถามขอมูลกับเจาหนาที่โดยตรง ความเอาใจใสและอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

การควบคุมคุณภาพ หมายถึง การควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามวัตถุประสงคที่
กําหนด ประกอบดวย การรักษาความปลอดภัยของทรัพยสินสวนตัวที่มีคา  การบันทึกขอมูลการใช
บริการของลูกคา เพื่อใชในการแจงขาวสารของทางโรงแรมใหลูกคาทราบ และสามารถเก็บเปน
ความลับ 

ความพึงพอใจที่มาใชบริการ  หมายถึง ความรูสึกของผูที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการในดานตางๆ ประกอบดวย ดานการบริการ ดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงาน /บุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  และ                        
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ดานการบริการ  หมายถึง ส่ิงที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไวบริการสําหรับบริการลูกคา 
ไดแก ระบบการลงทะเบียนเขาหองพักที่รวดเร็ว บริการแนะนํารานอาหาร สปา นวดตัว รวมถึง
กิจกรรมพิเศษที่โรงแรมจัดให และการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน 
 ดานราคา  หมายถึง  ความเหมาะสมของอัตราคาบริการสําหรับบริการในดานตางๆ ไดแก  
ราคาหองพัก ราคาอาหาร/เครื่องดื่มที่บริการในหองพัก การใหสวนลดพิเศษในบริการดานอื่นๆ  ใน
อัตราคาบริการที่เหมาะสมกับบริการที่ไดรับ 
 ดานทําเลท่ีตั้ง  หมายถึง  การกําหนดพื้นที่ในการใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา ไดแก อยูในยานธุรกิจศูนยการคา มีปายชื่อและสัญลักษณแสดงใหเห็นอยางชัดเจน ใกล
สถานที่ทองเที่ยว สถานที่ตั้งโรงแรมหางาย อยูติดถนนสายหลัก เขาออกไดหลายทาง การคมนาคม
ไปมาสะดวก และสถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวก และปลอดภัย 
 ดานการสงเสริมการตลาด  หมายถึง  การสรางความประทับใหกับลูกคาในการมาใช
บริการโรงแรม ไดแก ระบบเครือขายการจองเพื่อความสะดวกรวดเร็ว การจัดรายการพิเศษ เชน 
เทศกาลอาหาร การใหลูกคาไดมีสวนรวมในกิจกรรมของทางโรงแรมที่จัดขึ้น มีจดหมายขอบคุณ 
หรือสง SMS ขอบคุณลูกคาภายใน 24 ช่ัวโมง และมีการติดตอ ติดตาม แจงกิจกรรม งานเทศกาล
พิเศษ ที่ทางโรงแรมจัดขึ้น 
 ดานพนักงาน/บุคลากร  หมายถึง  การสรางความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน/
เจาหนาที่โรงแรม ไดแก พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหขอมูล และ
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คําแนะนําไดอยางชัดเจน สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันที กริยามารยาทในการ
ใหบริการและอํานวยความสะดวก และความเอาใจใสในการติดตามขอมูลที่ลูกคา  

ดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการที่มีคุณภาพ เพื่ออํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา ไดแก ความพรอมในการใหบริการ เชน การจัดฝกอบรมพนักงาน การจัด
หองพัก หองประชุม/สัมมนา  ขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็วและตรงตามความตองการของลูกคา   
ขั้นตอนการเขาจองหองพัก หองประชุมสัมมนา  ขั้นตอนแจงขอมูลขาวสารใหกับลูกคาที่รวดเร็ว
และทันตอเหตุการณ และความชัดเจน เขาใจงายของขั้นตอนการใหบริการ 
 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  หมายถึง  ความเหมาะสมของสิ่งแวดลอมทั้งภายในและ
ภายนอกโรงแรม ไดแก ขนาดของหองพัก หองประชุม/สัมมนา มีความเหมาะสมกับความตองการ 
อุปกรณและเฟอรนิเจอรภายในหองพัก มีคุณภาพ  บรรยากาศและการตกแตงภูมิทัศนภายใน
โรงแรมและหองที่ใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆภายในโรงแรมที่ทันสมยั เชน สระน้ํา 
ฟตเนส สปา 
  

 
 


