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บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  ภาคธุรกิจบริการเปนภาคธุรกิจที่ไดรับความสนใจจากหลายฝาย ทั้งจากหนวยงานของ
ภาครัฐบาล ภาคเอกชนในประเทศและรวมถึงนักลงทุนตางประเทศ ทั้งนี้เนื่องจากทุกฝายเล็งเห็นถึง
ศักยภาพในการเปนแหลงที่มาของรายไดที่สําคัญแหลงหนึ่งของประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ภาวะเศรษฐกิจปจจุบันที่ควรจะมีการกระจายความหลากหลายของลูทางที่สามารถนําเงินตรา
ตางประเทศเขาสูประเทศใหมากขึ้น  ภาคธุรกิจบริการจึงกลายเปนภาคธุรกิจที่มีความสําคัญในเชิง
พาณิชยมากขึ้นอยางตอเนื่อง  นอกจากนี้ภาคธุรกิจบริการยังเปนแหลงสรางงานจํานวนมาก จึงถือวา
เปนภาคที่สรางมูลคาเพิ่มทั้งทางการเงินและทางสังคมแกประเทศ (บทสรุปสําหรับผูบริหาร. 2545 : 
ออนไลน)  โดยภาคธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปที่เจาของ
กิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึงเพราะเปนสินคาที่ไมอาจจับตองได โดยท่ัวไปมีลักษณะที่
คอนขางเปนนามธรรมไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากที่จะสามารถรับรูถึงการบริการ
ผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ได (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา. 2547 : 14) โรงแรมถือเปนธุรกิจภาค
บริการประเภทหนึ่งที่ใหบริการเกี่ยวกับที่พัก อาหารและการพักผอนหยอนใจ  โดยใหบริการ
นักทองเที่ยว นักธุรกิจและผูเดินทางที่ตองการความสะดวกสบาย ในปจจุบันธุรกิจโรงแรมมี
บทบาทความสําคัญเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากความเจริญเติบโตของการคมนาคมและการขยายตัวของ
การทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรมในอดีตมีความแตกตางจากการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในปจจุบัน
มาก เพราะธุรกิจโรงแรมในอดีตมีขนาดเล็ก มีจํานวนหองพักไมมาก การใหบริการเปนแบบเรียบ
งาย ส่ิงอํานวยความสะดวกมีนอย เนื่องจากการแขงขันและมีการลงทุนไมสูง แตในปจจุบันการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมมีการขยายตัวอยางรวดเร็วและมีการเปลี่ยนแปลงไปมาก ซ่ึงเปนผลมา
จากการขยายตัวดานการคมนาคมและการทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรมจึงกลายเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่
มีการระดมเงินทุนกันเปนจํานวนมาก เพื่อสรางโรงแรมที่มีขนาดใหญมีหอง พักจํานวนมาก  
นอกจากนั้นยังมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อยางครบครันทําใหกลายเปนธุรกิจอยางสมบูรณแบบ
เพื่อเปนการดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ (กิตติกร  ไสยรินทร. 2549 : 1)  

ธุรกิจที่พัก จัดเปนองคประกอบที่สําคัญยิ่งตอการทองเที่ยว โดยเฉพาะธุรกิจที่พักประเภท
โรงแรม ซ่ึงใชเปนที่พักอาศัยสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่จะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว แตใน
บางครั้งลูกคาก็ไมสามารถเขาพักในโรงแรมไดตามความตองการของตน เนื่องจากไมมีหองพักหรือ 

 
 



 2

จากสาเหตุอ่ืนๆ  เชน  สถานที่ตั้ง คาบริการตางๆ ในโรงแรม จํานวนหองพัก  อัตราคาคาบริการ
อุปกรณอํานวยความสะดวก  ชนิดของหองพัก และทําเลที่ตั้งของโรงแรม  เปนตน ซ่ึงเปนผลให
โรงแรมไมสามารถใหบริการแกลูกคาไดตามความตองการ ซ่ึงในชวงหลายปที่ผานมาประเทศไทย
ไดมีการขยายจํานวนโรงแรมเพิ่มมากขึ้นเพื่อใหสามารถรองรับกับจํานวนนักทองเที่ยวทั้งที่เปน
นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่เพิ่มจํานวนมากขึ้นรวมทั้งการใหบริการดานตางๆ ตาม
บทบาทของโรงแรม (นฤมล  บัวจันทร. 2551 : 2) จึงเห็นไดวาพฤติกรรมการบริโภคงานบริการ
หรือสินคาบริการของลูกคา  มีความสําคัญที่ผูบริหารตองทําการศึกษาทําความเขาใจความตองการ
ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความคาดหวังของคุณภาพที่จะไดรับ ซ่ึงปจจัยที่สําคัญและจําเปน
อยางยิ่งตอธุรกิจในมุมมองของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการบริการที่ผูใหบริการหยิบยื่นและสง
มอบความประทับใจ ของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคาเพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดี
ใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจและกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา รวมทั้งเพื่อกระตุนให
ลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามี
ความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป  
 กรุงเทพมหานครไดรับการคัดเลือกใหเปนเมืองนาทองเที่ยวที่สุดในโลก จากนิตยสาร 
ทราเวล แอนด เลเชอร ซ่ึงเปนนิตยสารทองเที่ยวช่ือดังของอเมริกา อีกทั้งกรุงเทพหมานครยังเปน
ศูนยกลางของการเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศไทยของนักทองเที่ยวในแตละปมีนักทองเที่ยว
เดินทางเขามายังกรุงเทพมหานครเปนจํานวนมาก (วรัทยา  ปนเพชร. 2552 : 3) แตจากขอมูลสถิติป 
พ.ศ. 2551 พบวาธุรกิจโรงแรมและการทองเที่ยวของกรุงเทพฯ มีผลประกอบการที่ไมดีนัก 
เนื่องจากไดรับผลกระทบจากเหตุการณความไมสงบทางการเมืองบวกกับภาวะเศรษฐกิจโลกชะลอ
ตัว ทั้งกลุมโรงแรมระดับกลางและระดับหรูของกรุงเทพ ลวนไดรับผลกระทบจากเหตุการณตางๆ 
ที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะโรงแรมที่มีจํานวนหองพักมาก โดยภาพรวมแลวธุรกิจโรงแรมทั่วเอเชียมีผล
ประกอบการที่ไมดีนักเนื่องจากไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจโลกชะลอตัวเชนกัน แตผล
การศึกษาพบวา ธุรกิจโรงแรมของกรุงเทพฯ มีผลประกอบการลดลงมากที่สุด โดยเมื่อเทียบระหวาง
เดือนมิถุนายนป พ.ศ. 2552 กับเดือนมิถุนายนของป พ.ศ. 2551 พบวา โรงแรมในกลุมหาดาวมียอด
การเขาใชหองพักลดลงรอยละ 33.3 สวนโรงแรมในกลุมสี่ดาวลดลงรอยละ 28.8  ซ่ึงจากจํานวน
ชาวตางชาติที่เดินทางมากรุงเทพฯ ในชวงป พ.ศ. 2551 มีอัตราปรับตัวลดลงรอยละ 21.1 ซ่ึง
ผูประกอบการโรงแรมควรหันมาใหความสนใจกับการพัฒนาโรงแรมระดับสามดาวในลักษณะที่
เปนโรงแรมราคาประหยัดและมีการบริหารโดยเชนโรงแรมระหวางประเทศ (กรุงเทพธุรกิจ
ออนไลน. 2552 : ออนไลน) จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยไดตระหนักถึงปญหาและความสําคัญของการ
บริหารจัดการธุรกิจโรงแรม ภายใตภาวะเศรษฐกิจที่มีความไมแนนอนนี้ จึงไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง
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การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เพื่อใชเปนแนวทางแกผูประกอบการ หรือเจาของธุรกิจใชประกอบในการ
วางแผนในการพัฒนาและดําเนินงาน  ตลอดจนการบริหารจัดการหรือปรับปรุงธุรกิจโรงแรมให
สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามความคิดเห็นของ
ผูบริหาร 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและเปรียบเทียบความ         
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรม            
ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การใหบริการ 
พฤติกรรมผูบริโภค ความพึงพอใจ สวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จึงไดกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยสําหรับกลุมผูบริหาร
โรงแรม และลูกคาได ดังภาพประกอบ 1, 2 
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ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัยเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูบริหาร 
1.  ตําแหนง 
2.  เพศ 
3.  ระดับการศกึษา 
4.  ประสบการณการทํางานใน
โรงแรมปจจุบนั 
5.  ประสบการณการทํางานใน
อุตสาหกรรมโรงแรม 
 

การบริหารจัดการโรงแรม 
1.  ดานการวางแผน 
2.  ดานการจดัการองคกร 
3.  ดานการบังคับบัญชาพนักงาน 
4.  ดานการประสานงานพนกังาน 
5.  ดานการควบคุมคุณภาพ 
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   ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  กรอบแนวคิดการวจิัยสําหรับศึกษาลูกคาที่ใชบริการโรงแรม 

 
  

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับการศกึษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 
7.   ที่พักอาศัยปจจุบัน 
8.  ประเภทของลูกคา 

ระดับความพงึพอใจ 
ของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

1.  ดานการบรกิาร 
2.  ดานราคา 
3.  ดานทําเลทีต่ั้ง 
4.  ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนกังาน/บุคลากร 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
1.  วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ 
2.  จํานวนผูรวมเดินทาง 
3.  ราคาหองพักที่ใชบริการ 
4.  หองพักทีใ่ชบริการ 
5.  ลักษณะการจองหองพัก 
6.  ระยะเวลาในการเขาพัก 
7.   ความถี่ในการเขาพักโรงแรม 
8.   ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
9.   เหตุผลที่เลือกใชบริการ 
 

ระดับความคดิเห็นของลูกคา    
ตอการบริหารจัดการ 

1.  ดานการวางแผน 
2.  ดานการจดัการองคกร 
3.  ดานการนํา/จูงใจลูกคา 
4.  ดานการควบคุมคุณภาพ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดตั้งสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
  1.  ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความ               
พึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2.  ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความ
พึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 3.  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 4.  ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธและมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย 
ดังนี้ 
 1. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
คร้ังนี้ไดแก ผูบริหารโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 10 คน และลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรม ระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 2.  ขอบเขตเนื้อหา เกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย 
  2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
             2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน และประเภทของลูกคา 

  2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ จํานวนผูรวมเดินทาง ราคาหองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก 
ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผล             
ที่เลือกใชบริการ   

 2.2  ตัวแปรตาม สําหรับลูกคา ไดแก  
  2.2.1 ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ ไดแก ดานการวางแผน                  

ดานการจัดองคการ  ดานการนํา/จูงใจลูกคา  และดานการควบคุมคุณภาพ 
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        2.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ไดแก ดานการบริการ ดาน
ราคา  ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตดานพื้นที่ คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย 1) โรงแรม                
อริสตัน  2) โรงแรมเอเชีย  3) โรงแรมบางกอกเซ็นตเตอร 4) โรงแรมเอบินา เฮาส 5) โรงแรมแกรนด
ไชนาปริ๊นเซส  6) โรงแรมมาเลเซีย 7) โรงแรมเซน สวีท  8) โรงแรมเซนตเจมส 9) โรงแรมโฮเต็ล          
เดอมอค และ 10) โรงแรมวินดเซอร 
 4. ขอบเขตดานเวลา การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เร่ิมดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลระหวาง
เดือนตุลาคม – ธันวาคม พ.ศ. 2552 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหทราบถึงแนวทางการบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมเพื่อใหประสบความสําเร็จ 
และอยูรอดไดในภาวะเศรษฐกิจที่มีความไมแนนอน 
 2.   ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการและความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการของธุรกิจโรงแรม เพื่อจะสามารถนําไปวางแผนและพัฒนาดานการบริหารจัดการธุรกิจ
โรงแรมใหเปนไปตามเปาหมาย 
 3. สามารถนําขอมูลที่ไดไปเปนกรณีศึกษาสําหรับปรับปรุงแกไขเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น 
 4.   สามารถนําขอมูลที่ไดเปนแนวทางแกผูประกอบการ หรือเจาของธุรกิจใชประกอบใน
การวางแผนในการพัฒนาและดําเนินงาน ตลอดจนการบริหารจัดการ หรือปรับปรุงธุรกิจโรงแรม
ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 การบริหารจัดการ หมายถึง  กระบวนการในการบริหารจัดการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประกอบดวยดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการ
บังคับบัญชาพนักงาน  ดานการประสานงานพนักงาน และดานการควบคุมคุณภาพ 

ผูบริหาร  หมายถึง ผูบริหารโรงแรม ระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ลูกคา หมายถึง ผูที่ เดินทางเขามาใชบริการโรงแรมระดับ 3-4 ดาว  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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  โรงแรม หมายถึง สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการหองพักและอาหาร หารายไดจาก
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ โดยเปนโรงแรมที่ผานหลักเกณฑการประเมินระดับมาตรฐานโรงแรม
ในประเทศไทย โดยอยูในกลุมมาตรฐานโรงแรมระดับ  3 – 4 ดาว 
 โรงแรมระดับ 1 ดาว  หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ที่มีส่ิงอํานวยความสะดวกและ
เฟอรนิเจอรแบบงายๆ หองพักมีน้ํารอนและน้ําเย็น มีหองอาบน้ํา มีบริการดานอาหารและเครื่องดื่ม 
 โรงแรมระดับ 2 ดาว  หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานสูงกวากลุมดาวเดียว หองพักมีหอง
อาบน้ําอยูในตัว มีโทรศัพทและโทรทัศน แตไมใหบริการแกบุคคลภายนอกเชนเดียวกับกลุมดาวเดียว 
 โรงแรมระดับ 3 ดาว  หมายถึง โรงแรมที่มีหองพักกวาง และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพิ่ม
มากขึ้น มีหองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ํา มีบริการดานอาหารครบเครื่อง 
 โรงแรมระดับ 4 ดาว หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงเปนพิเศษ มีมาตรฐานสูงใน
ดานบริการและความสะดวกสบาย  
 โรงแรมระดับ 5 ดาว  หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู มีมาตรฐานสากล ระดับ
สูงสุดในทุกดาน โดยมีทั้งหองพัก อาหาร และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 

พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจของลูกคา
ในการมาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย  วัตถุประสงคการเดินทางมาใช
บริการ จํานวนผูรวมเดินทาง  ราคาหองพักที่ใชบริการ  หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก 
ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่
เลือกใชบริการ     

ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการดานตางๆ ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการวางแผน                
ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจลูกคา และการควบคุมคุณภาพ 

การวางแผน  หมายถึง  ขั้นตอนในการกําหนดภารกิจ วัตถุประสงค เพื่อนําไปปฏิบัติให
บรรลุตามเปาหมายที่ตองการ ประกอบดวย การสํารวจปญหาและความตองการของลูกคา การ
วางแผนการบริการในดานตางๆเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  การนําเสนอบริการใหมๆที่
ตรงกับความตองการของลูกคา มีการนําความคิดเห็นของลูกคาไปปรับปรุงแกไข 

การจัดองคการ  หมายถึง  การจัดแบงงานขององคกรตามความเหมาะสมในแตละบุคคล 
และการใชทรัพยากรในการทํางานเพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนด ประกอบดวย  การจัด
อุปกรณอํานวยความสะดวกใหมีความเหมาะสม การฝกอบรมพนักงาน และสามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอซักถามไดอยางถูกตอง  

 
 



 9

การนํา/จูงใจลูกคา  หมายถึง กระบวนการกระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจที่จะมาใชบริการ 
และไดรับความประทับใจในการใหบริการ ประกอบดวย ชองทางในการติดตอส่ือสารที่สะดวก 
รวดเร็ว  การติดตอ/สอบถามขอมูลกับเจาหนาที่โดยตรง ความเอาใจใสและอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

การควบคุมคุณภาพ หมายถึง การควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามวัตถุประสงคที่
กําหนด ประกอบดวย การรักษาความปลอดภัยของทรัพยสินสวนตัวที่มีคา  การบันทึกขอมูลการใช
บริการของลูกคา เพื่อใชในการแจงขาวสารของทางโรงแรมใหลูกคาทราบ และสามารถเก็บเปน
ความลับ 

ความพึงพอใจที่มาใชบริการ  หมายถึง ความรูสึกของผูที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการในดานตางๆ ประกอบดวย ดานการบริการ ดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงาน /บุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  และ                        
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ดานการบริการ  หมายถึง ส่ิงที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไวบริการสําหรับบริการลูกคา 
ไดแก ระบบการลงทะเบียนเขาหองพักที่รวดเร็ว บริการแนะนํารานอาหาร สปา นวดตัว รวมถึง
กิจกรรมพิเศษที่โรงแรมจัดให และการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน 
 ดานราคา  หมายถึง  ความเหมาะสมของอัตราคาบริการสําหรับบริการในดานตางๆ ไดแก  
ราคาหองพัก ราคาอาหาร/เครื่องดื่มที่บริการในหองพัก การใหสวนลดพิเศษในบริการดานอื่นๆ  ใน
อัตราคาบริการที่เหมาะสมกับบริการที่ไดรับ 
 ดานทําเลท่ีตั้ง  หมายถึง  การกําหนดพื้นที่ในการใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา ไดแก อยูในยานธุรกิจศูนยการคา มีปายชื่อและสัญลักษณแสดงใหเห็นอยางชัดเจน ใกล
สถานที่ทองเที่ยว สถานที่ตั้งโรงแรมหางาย อยูติดถนนสายหลัก เขาออกไดหลายทาง การคมนาคม
ไปมาสะดวก และสถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวก และปลอดภัย 
 ดานการสงเสริมการตลาด  หมายถึง  การสรางความประทับใหกับลูกคาในการมาใช
บริการโรงแรม ไดแก ระบบเครือขายการจองเพื่อความสะดวกรวดเร็ว การจัดรายการพิเศษ เชน 
เทศกาลอาหาร การใหลูกคาไดมีสวนรวมในกิจกรรมของทางโรงแรมที่จัดขึ้น มีจดหมายขอบคุณ 
หรือสง SMS ขอบคุณลูกคาภายใน 24 ช่ัวโมง และมีการติดตอ ติดตาม แจงกิจกรรม งานเทศกาล
พิเศษ ที่ทางโรงแรมจัดขึ้น 
 ดานพนักงาน/บุคลากร  หมายถึง  การสรางความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน/
เจาหนาที่โรงแรม ไดแก พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหขอมูล และ
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คําแนะนําไดอยางชัดเจน สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันที กริยามารยาทในการ
ใหบริการและอํานวยความสะดวก และความเอาใจใสในการติดตามขอมูลที่ลูกคา  

ดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการที่มีคุณภาพ เพื่ออํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา ไดแก ความพรอมในการใหบริการ เชน การจัดฝกอบรมพนักงาน การจัด
หองพัก หองประชุม/สัมมนา  ขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็วและตรงตามความตองการของลูกคา   
ขั้นตอนการเขาจองหองพัก หองประชุมสัมมนา  ขั้นตอนแจงขอมูลขาวสารใหกับลูกคาที่รวดเร็ว
และทันตอเหตุการณ และความชัดเจน เขาใจงายของขั้นตอนการใหบริการ 
 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  หมายถึง  ความเหมาะสมของสิ่งแวดลอมทั้งภายในและ
ภายนอกโรงแรม ไดแก ขนาดของหองพัก หองประชุม/สัมมนา มีความเหมาะสมกับความตองการ 
อุปกรณและเฟอรนิเจอรภายในหองพัก มีคุณภาพ  บรรยากาศและการตกแตงภูมิทัศนภายใน
โรงแรมและหองที่ใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆภายในโรงแรมที่ทันสมยั เชน สระน้ํา 
ฟตเนส สปา 
  

 
 


