
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาการบริหารจัดการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครตามความคิดเห็นของผูบริหาร 2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและความ              
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ลูกคาตอการบริหารจัดการและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 4) ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร 5) ศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ
โรงแรมที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
รวบรวมขอมูลจากผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน และลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย    
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test F-test  LSD ไคสแควร χ2   และ Multiple Regression  สรุปผล
ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

1.   ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31 – 35 
ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/รับจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000 – 40,000 
บาท สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน คือ กรุงเทพมหานคร และประเภทของลูกคาเปนธุรกิจ/
องคกร   
 2.   พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคในการเดินทางมาใชบริการเพื่อการทองเที่ยวและ
พักผอน โดยเดินทางมาคนเดียว มีอัตราราคาหองพักที่ใชบริการ 1,501 – 2,000 บาท ใชบริการ
หองพักเตียงเดี่ยว มีการจองหองกอนเขาพัก  มีระยะเวลาในการเขาพัก 1 – 2 คืน มีความถี่ในการเขา
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พักโรงแรม 1 – 2 คร้ังตอป  เปนผูตัดสินใจเขาพักเอง และมีเหตุผลที่เลือกใชบริการเนื่องจากราคา
เหมาะสม 
 3.   ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมทุก
ดานอยูในระดับมากที่สุด เมื่อวิเคราะหเปนรายดาน พบวา ดานการจัดองคกร ดานการควบคุม
คุณภาพ ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการวางแผน ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
 4.   ลูกคามีความพึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมทุกดาน
อยูในระดับมากที่สุด เมื่อวิเคราะหเปนรายดาน พบวา ดานราคา ดานพนักงาน/บุคคล ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานทําเลที่ตั้ง ดานบริการ และดานการ
สงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 5.   ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
 5.1 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
ดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน 
 5.2 ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน 
และประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการ
จัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน 
 6.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 6.1   ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ จํานวนผูรวมเดินทาง ลักษณะ
การจองหองพักตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการจัด
องคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน 
 6.2   ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ลูกคาใชบริการ และระยะเวลาในการเขาพักตางกัน                  
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และ
ดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน 
 6.3   หองพักที่ลูกคาใชบริการ และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการจัดองคกรและดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน สวน
ดานการวางแผนและดานการนํา/จูงใจลูกคา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 6.4   ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน สวนดานการวางแผน ดานการจัดองคกร และ
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ดานการนํา /จูงใจลูกคา  ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 6.5   ลูกคาที่มีเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการดานการจัดองคกรแตกตางกัน สวนดานการวางแผน ดานการนํา/จูงใจลูกคาและดานการ
ควบคุมคุณภาพ ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไม
แตกตางกัน 
 7.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
 7.1   ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
 7.2   ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการบริการ ดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 7.3   ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/บุคลากรแตกตางกัน 
สวนดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.4   ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา และดานทําเล
ที่ตั้งแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.5   ลูกคาที่มีอาชีพและที่พักอาศัยปจจุบันตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเล
ที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานพนักงาน/
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.6   ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 
สวนดานการบริการ ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
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 7.7   ลูกคาที่มีประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง ดาน
การสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา 
ดานพนักงาน/บุคลากรและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

 8.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดาน
ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
  8.2  ลูกคาที่มีจํานวนผูรวมเดินทาง และเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความ
พึงพอใจดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 8.3  ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
ทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน สวนดานการบริการ  ดานราคา ดานพนักงาน/
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.4  ลูกคาที่มีหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้งแตกตาง
กัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 8.5  ลูกคาที่มีลักษณะการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/
บุคลากรแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
  8.6  ลูกคาที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการบริการ 
ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนดานทําเลที่ตั้งลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.7  ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน 
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สวนดานการสงเสริมการตลาดและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.8  ลูกคาที่มีผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา 
ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและ
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนดานการบริการลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 9.  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคากับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา 
 9.1  เพศมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ จํานวนผูรวม
เดินทาง ระยะเวลาในการเขาพัก และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  
 9.2  อายุมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคาหองพักที่ใช
บริการ หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพัก
โรงแรม และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  

 9.3  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
 9.4  อาชีพมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคาหองพักที่ใช
บริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่
เลือกใชบริการ  
 9.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ 
จํานวนผูรวมเดินทาง ราคาหองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่
ในการเขาพักโรงแรม และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
 9.6  สถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม และ
เหตุผลที่เลือกใชบริการ  
 9.7  ที่พักอาศัยปจจุบันมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม และ  
ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  
 9.8  ประเภทของลูกคามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่เลือกใช
บริการ  
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 10.  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผน ดานการจัดองคกร 
ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการควบคุมคุณภาพ  มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาสวนใหญ                         
มีวัตถุประสงคในการมาใชบริการเพื่อการทองเที่ยวและพักผอนเนื่องจากลูกคาตองการใชเวลาชวง
วันหยุดในการพักผอน ซ่ึงทางโรงแรมจะมีบริการตางๆโดยเนนกิจกรรมการบันเทิง เชน เลนกอลฟ 
เทนนิส สปา เปนตน โดยเดินทางมาคนเดียวเนื่องจากลูกคาตองการความเปนสวนตัวและสามารถ
ทํากิจกรรมอยางอิสระไดเต็มที่  มีอัตราราคาหองพักที่ใชบริการ 1,501 – 2,000 บาท เนื่องจากเปน
อัตราไมสูงมากนัก โดยเมื่อเทียบกับคุณภาพบริการที่ไดรับก็คุมคากับราคาหองที่กําหนดไว โดยใช
บริการหองพักเตียงเดี่ยว เนื่องจากลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการจะเดินทางมาคนเดียว และตองการ
ความเปนสวนตัว  มีการจองหองกอนเขาพัก เนื่องจากเพื่อความสะดวกในการใหบริการกับลูกคา 
ซ่ึงลูกคาสามารถที่จะเลือกหองพักไดตามความตองการ ซ่ึงหากเปนชวงเทศกาลจําเปนตองจอง
หองพักกอนเพราะหองพักที่ใหบริการอาจเต็มเพราะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ซ่ึงปจจุบันก็มีบริการ
การจองหองพักแบบออนไลน ซ่ึงลูกคาสามารถเห็นภาพบรรยากาศของหองพัก ทําใหสามารถเลือก
หองพักไดตรงตามความตองการ มีระยะเวลาในการเขาพัก 1 – 2 คืน เนื่องจากลูกคาที่มาใชบริการ
อาจใชโรงแรมเปนสถานที่พักผอนชั่วคราวจากการทองเที่ยว และเพื่อความสะดวกในการใชบริการ 
จึงใชระยะเวลาเพียงสั้นๆในการเขาพัก  มีความถี่ในการเขาพักโรงแรม 1 – 2 คร้ังตอป เนื่องจาก
ลูกคาไมจําเปนตองใชบริการที่โรงแรมบอยครั้งนัก เพราะลูกคาอาจตองการเปลี่ยนสถานที่พักไป
เร่ือยๆ ขึ้นอยูกับความเหมาะสมและสถานที่ที่ใชในการทองเที่ยวหรือพักผอน โดยเปนผูตัดสินใจ
เขาพักเอง เนื่องจากลูกคาตองการสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการไดอยางเต็มที่และตรงใจ จึงตองเปนผูตัดสินใจเองทั้งหมด และมีเหตุผลที่เลือกใชบริการ
เนื่องจากราคาเหมาะสม โดยราคาหองพักที่ลูกคาใชบริการนั้นเปนราคาที่ไมสูงมากนัก และเหมาะสม
กับคุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสินินาถ  ตันตราพล (2546 : 
บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ โรงแรมแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม : 
กรณีศึกษาโรงแรมธาริน พบวา ลูกคาเดินทางมาเพื่อการทองเที่ยวเปนสําคัญ มีการจองหองพักทาง
โทรศัพท มีระยะเวลาพักประมาณ 1-2 คืนและมีแนวโนมจะกลับมาใชบริการอีก และสอดคลองกับ
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ผลงานวิจัยของกรองทอง  อัมวงษ (2548 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมการใชบริการและความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการ พบวา ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมเปนหมูคณะๆ ละ 2–4 
คน มีการจองหองพักลวงหนา ระยะเวลาเขาพักตอคร้ังระหวาง 1–2 คืน ความถี่ในการใชบริการ
โรงแรมระหวาง 1–2 คร้ังตอป ผูใชบริการตัดสินใจดวยตนเองในการเลือกเขาพักโรงแรม แตไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ปยะนุช  กล่ินจันทร (2542 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมซิลเวอรแซนด พบวา ลูกคาเคยใชบริการกับโรงแรมแลวเปนจํานวน 3-5 คร้ัง ในการ
เขาพักแตละครั้งจะใชเวลาเปนจํานวน 2 วันและ นิยมเขาพักในชวงวันหยุดสุดสัปดาหโดยเฉลี่ยใช
จายเงินสําหรับบริการ แตละครั้งจะอยูระหวาง 3,001-4,000 บาท โดยการตัดสินใจกลับมาใชบริการ
ของโรงแรมในโอกาสตอไปคือ การบริการมากนิยมใช บริการรานอาหารเชา รานอาหารกลางวัน 
รานอาหาร เย็นรวมทั้งบารกลางน้ํา สระวายน้ําและหองลอบบี้  ซ่ึงไมเปนไปตามผลการวิจัยที่ได
ศึกษา เนื่องจากลูกคาที่มาใชบริการจะมีความตองการในการใชบริการของโรงแรมที่แตกตางกัน จึง
ทําใหผลการวิจัยที่ไดศึกษาไมมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของคุณปยะนุช  กล่ินจันทร  
 2 .  ผลการวิ เคราะห ระดับความคิด เห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.1 จากผลการสัมภาษณผูบริหารโรงแรมในดานการวางแผน พบวาจากภาวะ
เศรษฐกิจตกต่ําที่ผานมา รวมถึงปญหาทางการเมือง ทําใหปริมาณลูกคาลดนอยลง ผูบริหารจึงตองมี
การปรับโครงสรางขององคกรใหมีประสิทธิภาพ  โดยการปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการ เพื่อให
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ และควบคุมคาใชจายของโรงแรม และทําการวางระบบการตลาดและ
การขายใหม โดยเนนการใหบริการดวยใจและทําใหลูกคาพอใจและประทับใจมากที่สุด ซ่ึงเปนไป
ในแนวทางเดียวกับผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทุกไตรมาสผูบริหารโรงแรม
จะทําการสํารวจปญหาและความตองการของลูกคา เพื่อนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคารวมถึง
รายงานผลการดําเนินงานทั้งหมด เพื่อนํามาวางแผนการบริหารจัดการทั้งระบบของโรงแรม และนํา
ผลสรุปมาปรับปรุงการบริการในดานตางๆใหตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด ซ่ึงทุก
ขั้นตอนของการบริการ ลูกคาจะตองไดรับการบริการที่สะดวก และรวดเร็วยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การวางแผนเริ่มตั้งแตการกําหนดสภาพ
ปจจุบัน สํารวจสภาพแวดลอม กําหนดวัตถุประสงค กําหนดแนวทางปฏิบัติ ประเมินผลและทบทวน
ผลลัพธ เนื่องจาก ผลงานวิจัยที่ศึกษากลาววา ผูบริหารจะเริ่มตนจากการสํารวจปญหาที่เกิดขึ้นและนํามา
แกไข เพื่อใหเกิดขอผิดพลาดนอยที่สุด และผลที่ไดรับคือลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ   
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 2.2  จากผลการสัมภาษณในดานการจัดองคกร ผูบริหารจําเปนตองมีการกําหนด
จุดประสงค เปาหมาย วางแผนนโยบายและหนาที่ความรับผิดชอบของแตละแผนกใหชัดเจนพรอม
กับปรับปรุงการทํางานที่เชื่อมโยงกันอยางตอเนื่อง เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางถูกตองและ
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการ
บริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  อาจเปน
เพราะหลังจากที่ผูบริหารทราบผลการดําเนินงาน ปญหาและความตองการของลูกคาแลวนําผล
ทั้งหมดมาปรับปรุงแกไขซึ่งปจจัยหลักของการบริการภายในโรงแรม คือ การจัดองคกร ซ่ึง
ครอบคลุมการบริหารจัดการทุกสวน ทั้งพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมในการใหบริการลูกคาทําให
สามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางชัดเจนและถูกตอง ซ่ึงเมื่อลูกคาเขามาใชบริการโรงแรม
เร่ิมแรกพนักงานทําการตอนรับซึ่งทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ รวมถึงเอกสารที่ตองลงทะเบียน
ในการเขาพัก โดยที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงายและมีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ในสวนของหองตางๆที่
ใหบริการ เชน หองพัก หองประชุมสัมมนามีการจัดอุปกรณเพื่ออํานวยความความสะดวกใหแก
ลูกคาอยางเหมาะสม รวมถึงสถานที่ในการใหบริการเพื่อความบันเทิงและผอนคลาย เชน หองคารา
โอเกะ หองออกกําลังกาย สปา เปนตน โดยมีการจัดสัดสวนของหองตางๆไดอยางเหมาะสมรวมถึง
อุปกรณเครื่องใชตางๆที่ทันสมัย ซ่ึงลวนแตเปนสิ่งที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ       
เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การจัดองคกรเปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่
ใชในการทํางาน เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายในการทํางานนั้นหรือเปนการจัดแบงงานและจัดสรร
ทรัพยากรสําหรับงานเพื่อใหงานเหลานั้นสําเร็จ  
 2.3   จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานการนํา/จูงใจลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะการ
ใหบริการของโรงแรมมีชองทางในการติดตอส่ือสารไดหลายชองทางซึ่งทําใหเกิดความสะดวกและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น ซ่ึงหากลูกคาเกิดขอสงสัยก็สามารถซักถามพนักงาน/เจาหนาที่ไดทันที โดย
พนักงาน/เจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคามีการดูแลเอาใสและคอยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาตลอด
ชวงเวลาที่เขาพัก  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การ
นําเปนขั้นตอนในการกระตุนใหเกิดความกระตือรือรน และชักนําความพยายามของพนักงานให
บรรลุเปาหมายองคการ ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการใชความพยายามของผูจัดการที่จะกระตุนใหพนักงาน
มีศักยภาพในการทํางานสูง ดังนั้นการนําจะชวยใหงานบรรลุผลสําเร็จ เสริมสรางขวัญและจูงใจ
ผูใตบังคับบัญชา เนื่องจากผลงานวิจัยที่ศึกษา พบวา การกระตุนใหลูกคาเกิดแรงจูงใจที่จะมาใชบริการ 
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รวมถึงการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและตอบสนอง
ความตองการของลูกคาได  
   2.4  จากผลการสัมภาษณในดานการควบคุมคุณภาพ ผูบริหารจําเปนตองมีการกํากับ
ดูแลใหการดําเนินงานเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และควรมีการประเมินพนักงานจากผลงานใน
เชิงปฏิบัติใหเปนไปตามแผนที่กําหนด รวมถึงการควบคุมคุณภาพการใหบริการในทุกๆดาน เพื่อให
ลูกคาไดรับประโยชนและสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทางโรงแรมจัดเตรียมไวใหอยางเต็มที่ เพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการใหของทางโรงแรม ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับผล
การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครของลูกคา ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะลูกคาไดรับการบริการจากทางโรงแรมอยาง
ใกลชิดและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมถึงการแจงขาวสารหรือโปรโมชั่น
ของทางโรงแรมใหลูกคาทราบเปนระยะ เพื่อใหลูกคาใชในการตัดสินใจเขาใชบริการของทาง
โรงแรมอีกครั้ง ซ่ึงขอมูลของลูกคาที่ลงทะเบียนในการเขาพักถือเปนความลับ สงผลใหลูกคามี
ความเชื่อถือในการใหบริการ และสิ่งสําคัญอีกประการคือการรักษาความปลอดภัยของทั้งตัวลูกคา
และส่ิงของเครื่องใชของลูกคา ทางโรงแรมจะมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยคอยใหบริการตลอด 
24 ชม. จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการควบคุมคุณภาพการใหบริการของทางโรงแรม ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของสมยศ  นาวีการ (2544 : 24) กลาววา เปนความพยายามอยางมีระบบ เพื่อ
กําหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับมาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา เพื่อเปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยาง
ขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
เนื่องจากผลงานวิจัยที่ศึกษา พบวา เปนการใชขอมูลของลูกคาเพื่อติดตามและแจงขาวสารใหลูกคา
ทราบอยางเปนขั้นตอน เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 3.  ผลการวิ เคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร  
   3.1   ดานการบริการ จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทางโรงแรมมีการจัดเตรียม
ส่ิงที่ลูกคาตองการไวบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เชนหองพัก หองจัดเลี้ยง หอง
ประชุมสัมมนา เปนตน ซ่ึงเปนการใหบริการที่ลูกคาทุกทานจะไดรับอยางเทาเทียมกัน รวมถึงมีการ
แนะนํารานอาหาร สปา หรือกิจกรรมอื่นๆที่ทางโรงแรมไดจัดไวบริการสําหรับลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับ
สิทธิประโยชนไดอยางเต็มที่ ซ่ึงสิ่งเหลานี้ลวนแตเปนการบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด    
ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุดาพร  สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงประสงคของ
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ผูใชบริการที่มีตอการบริการของโรงแรมรีสอรทในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา                         
พบวา ผูมาใชบริการใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่มาก ใหระดับ
ความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีความซื่อสัตยในการใหบริการ และพนักงานเอาใจใสดูแลลูกคาผูเขา
มาพักและใชบริการในดานตางๆของโรงแรมฯ ตามลําดับ  แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  
ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอ
เมืองขอนแกน พบวา ดานการบริการที่มีผลตอการใชบริการในระดับมาก ไดแก หองพักสะอาด 
สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนักงาน มีบริการดานอื่น ๆ ครบครัน และความ
หรูหราความทันสมัย และไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของกรองทอง  อัมวงษ (2548 : บทคัดยอ) 
เร่ืองพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ พบวา ลูกคาสวนใหญ                
มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการของโรงแรมในระดับมาก อาจเปนเพราะการใหบริการ
ลูกคาในแตละโรงแรมจะใหความสําคัญในแตละดานแตกตางกัน จึงทําใหผลการวิจัยมีความ
แตกตางกัน 
   3.2  ดานราคา  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะอัตราคาบริการที่ทางโรงแรม
ไดกําหนดไว เปนอัตราราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ เชน ราคาหองพักที่มี
ราคาเหมาะสมกับสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักแตละประเภท ราคาอาหาร/เครื่องดื่ม ที่มี
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของวัตถุดิบที่เลือกใชในการประกอบเปนอาหาร หรือเครื่องดื่ม รวมถึง
คาบริการอื่นๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ซ่ึงทางโรงแรมยังมีสวนลดพิเศษซึ่งขึ้นอยูกับ
ชวงโปรโมชั่นของบริการแตละประเภทอีกดวย ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของขวัญหทัย                   
สุขสมณะ  (2545 : บทคัดยอ ) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ดานสถานที่มากกวาดานราคา โดยกลาววาราคา
หองพัก  การแสดงราคาหองพักไวชัดเจน และราคาอาหารในหองอาหาร เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการในการพิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายตามลําดับ  และไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอเมืองขอนแกน กลาววาดานราคามีผลตอการใชบริการใน
ระดับมาก และคาบริการมีหลายระดับราคาก็มีผลตอการเลือกใชบริการในระดับมากเชนกัน อาจ
เปนเพราะปจจัยในดานราคานั้นแตละโรงแรมจะใหความสําคัญแตกตางกันออกไป ซ่ึงบางโรงแรม
อาจจะใชวิธีการลดราคาเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาเปนสําคัญ สงผลใหลูกคามีความพึงพอใจที่
แตกตางกัน จึงทําใหผลการวิจัยออกมาแตกตางกัน 
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   3.3   ดานทําเลที่ตั้ง  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะโรงแรมที่ลูกคาใชบริการอยู
ในทําเลที่ลูกคาสามารถเห็นไดชัดเจน ซ่ึงอาจอยูติดถนนสายหลัก มีเสนทางการคมนาคมที่สะดวก 
ลูกคาสามาถเดินทางมาไดหลายเสนทาง โดยโรงแรมอาจอยูในยานของศูนยการคาหรือแหลง
ทองเที่ยว ซ่ึงมีปายหรือสัญลักษณของโรงแรมบอกไวอยางชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ
ชไมพร  สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา ในดานชองทางการจัด
จําหนาย โดยใหความสําคัญในเรื่องของทําเล ที่ตั้งของหองอาหารที่สะดวกสบาย หาไดงาย มีปาย
บอกทางและปายชื่อหองอาหารที่ชัดเจน และสถานที่ปฏิบัติงานมีความสะอาดและเปนระเบียบ
เรียบรอย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอเมืองขอนแกน กลาววาดานทําเลที่ตั้งที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการในระดับมาก ไดแก โรงแรมตั้งอยูในเมือง โรงแรมอยูติดถนนสายหลักเขาออก
ไดหลายทาง  และโรงแรมตั้ งอยู ในยานธุรกิจการคา  อาจเปนเพราะโรงแรมที่อยู ในเขต
กรุงเทพมหานครอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง ซ่ึงลูกคาสามารถเดินทางไดหลายเสนทาง สงผล
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากกวา จึงทําใหผลการวิจัยเกิดความแตกตางกัน 
   3.4  ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทางโรงแรมมี
การนําเทคโนโลยีเขามาปรับใชเพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการของลูกคา เชน การ
จองหองพักลวงหนาผานระบบอินเตอรเน็ต โดยลูกคาสามารถเห็นภาพบรรยากาศของโรงแรม 
หองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อใชในการตัดสินใจเขาพัก โดยทางโรงแรมอาจจัด
รายการพิเศษ หรือกิจกรรมพิเศษ เพื่อใหลูกคาไดเขารวมกิจกรรม ซ่ึงเปนสิ่งที่สามารถจูงใจลูกคาให
มาใชบริการไดอีกทางหนึ่ง และเมื่อลูกคามาใชบริการแลว ขอมูลที่ลูกคาใชลงทะเบียนเขาพัก ทาง
โรงแรมจะใชเปนขอมูลเพื่อแจงกิจกรรมหรือโปรโมชั่นพิเศษ รวมถึงการสงขอความขอบคุณลูกคา
ที่มาใชบริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการของโรงแรมอีกครั้ง ซ่ึง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของมาลี  โชคเจริญ (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบสวน
ประสมทางการตลาดโรงแรมและโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวา การ
ใชสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การจัดกิจกรรมบริการสังคม การ
กระตุนใหมาเที่ยวพักผอน ออกงานสงเสริมการทองเที่ยวขายบริการของโรงแรม จัดรายการพิเศษ 
เชน เทศกาลอาหารและจัดโปรแกรมการขายในรูปแบบของราคา เชน จัดแพคเก็จการประชุม และ
การใหความสําคัญกับสื่อ  ไดแก ปายโฆษณา อินเตอรเน็ตและสื่อโฆษณาภายใน ของโรงแรม
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ตางประเทศ ที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานครสูงกวาโรงแรมไทย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญใน
เขตอําเภอเมืองขอนแกน พบวา ดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการระดับ
ปานกลาง  ไดแก  การใหสวนลดพิ เศษ  บัตรวีไอพี  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ  การ
ประชุมสัมมนาตาง ๆ การแถมอาหารมื้อใดมื้อหนึ่ง การใหสวนลดพิเศษในการบริการดานอื่น ๆ 
และการสะสมโบนัสเพื่อแลกบริการ และไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรม           
เจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา  พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญใหความสําคัญดานการ
สงเสริมการตลาดในระดับนอยมาก อาจเนื่องมาจากโรงแรมเปนโรงแรมระดับ 5 ดาว นักทองเที่ยว
ที่เขาพักหรือใชบริการมีกําลังซื้อ หรือรายไดสูง จึงไมคอยใหความสําคัญในเรื่อง การลด แลก แจก 
แถม มากนัก แตจะเนนในสวนการใหบริการของพนักงาน จากผลการวิจัยทําใหเกิดความแตกตาง
กับผลวิจัยทานอื่นอาจเนื่องมาจากแตละโรงแรมจะมีวิธีการดึงดูดความสนใจของลูกคาที่แตกตาง
กัน ขึ้นอยูกับการตลาดของแตละโรงแรมวาจะมีการจัดโปรโมชั่นในลักษณะใด หรือมีกิจกรรมใดที่
จะสามารถจูงใจใหลูกคากลับมาใชบริการที่โรงแรมของตนเองอีกครั้ง จึงทําใหลูกคาเกิดความ             
พึงพอใจที่แตกตางกัน 
   3.5   ดานพนักงาน/บุคลากร จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะพนักงานที่
ใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา มีกริยามารยาทที่มาก พูดจาสุภาพ ออนหวาน ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
และสามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดทันทีและชัดเจน ซ่ึงหากเกิดปญหาพนักงานจะสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันที รวมถึงการใหคําแนะนําสําหรับลูกคาที่ตองการใชบริการในสวนตางๆ
ของทางโรงแรมที่ไดจัดไวบริการลูกคา  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา  (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจ
ดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา กลาววา ในดานพนักงานทางโรงแรมใหความสําคัญใน
เร่ือง การมีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอ พนักงานมีความกระลือลนตอการใหบริการ พนักงานมี
ความรูใหคําแนะนํา พนักงานมีความเอาใจใสตอความตองการและแกไขปญหาใหแขก พนักงานมี
มารยาทที่มากในการพูดใหบริการแขก แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของวิเชียร เอียดไฝ (2547: 
บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่ลูกคากลุมประเทศในทวีปยุโรปเลือกใชบริการโรงแรม เดอะ กะรน วิลลา 
ภูเก็ต บิช รีสอรท แอนด สปา พบวา ภาพรวมในดานอัธยาศัยของพนักงาน การสื่อสารของ
พนักงาน การแตงกาย ลูกคามีความพึงพอใจปานกลาง และในองคประกอบยอยพบวามีปจจัยที่
ไดรับความพึงพอใจระดับมากที่สุด ในปจจัยของการดูแลเอาใจใสของพนักงาน การใหบริการ
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ตอนรับของพนักงานหองอาหาร อัธยาศัยของพนักงานตอนรับที่สนามบิน พนักงานที่ขาย
โปรแกรมทัวร พนักงานบริเวณสระวายน้ํา พนักงานบริการหองอาหาร การสื่อสารของพนักงาน
ตอนรับ พนักงานสระวายน้ํา และการใหขอมูลระหวางการเขาพัก  
   3.6   ดานกระบวนการใหบริการ  จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะการ
ใหบริการในทุกขั้นตอน ทางโรงแรมมีการวางแผนที่มากในการใหบริการ โดยมีขั้นตอนในการ
ใหบริการที่ชัดเจน เขาใจงาย และรวดเร็ว ตรงตามความตองการของลูกคา เชน การจัดเตรียมเอกสาร
ลงทะเบียนเขาพัก ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย มีขั้นตอนที่ไมซับซอนหรือยุงยากมากนัก โดยเปนการ
ใหบริการเพียงจุดเดียว ซ่ึงใชเวลาไมนานลูกคาก็สามารถเขาพักไดทันที หรือเปนการจัดเตรียมหอง
ประชุมสัมมนา โดยทางโรงแรมจะจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาตามความตองการของลูกคาได
อยางทันที ซ่ึงสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในทุกขั้นตอนของการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของชไมพร   สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา พบวา ใน
ดานกระบวนการใหบริการ โดยใหความสําคัญดานกระบวนการใหบริการ ในเร่ือง ระบบ ขั้นตอน 
ความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม ความสะดวกในการสอบถามขอมูลอาหารและ
เครื่องดื่ม ประสิทธิภาพในการตอบคําถามเกี่ยวกับการใหบริการ 
   3.7  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไวมีความทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีเขามาใชเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา โดยหองพักที่ใหบริการจะมีขนาดกวางและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคาไวครบ โดยมีอุปกรณและเฟอรนิเจอรที่มีคุณภาพ สวยงาม ลูกคาสามารถหยิบ
ใชไดอยางสะดวก สําหรับหองประชุมสัมมนาทางโรงแรมมีการจัดเตรียมอุปกรณที่ทันสมัยและ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา สําหรับบรรยากาศและการตกตแตงภูมิทัศนทั้งภายในและ
ภายนอกโรงแรมก็เปนสิ่งสําคัญที่สามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการและเกิดความประทับใจเมื่อ
มาใชบริการของทางโรงแรม ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) 
เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว 
แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ โดยใหความสําคัญ ในดาน
ลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง ความสวยงามของโรงแรม มีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆภายใน
โรงแรมที่ทันสมัย ความมีช่ือเสียงของโรงแรม ความสะดวกสบายภายในหองอาหาร ความสวยงาม
ของหองอาหารตางๆ มีที่จอดรถ ที่เพียงพอและสะดวกสบาย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ                 
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สุดาพร  สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา กลาววา ผูใชบริการให
ความสําคัญเกี่ยวกับการมีบริเวณที่สะอาดรมร่ืน มีอาคารที่กวางขวางและสะอาด และมีระบบความ
ปลอดภัยที่มาก ตามลําดับ ซ่ึงทางโรงแรมอาจจะไมไดใหความสําคัญเกี่ยวกับอุปกรณ เครื่องอํานวย
ความสะดวกภายในโรงแรมมากนัก จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจที่นอยกวาผลการวิจัยที่ได
ศึกษา 
 4.  ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
   4.1  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการ
ควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร (2551 : บทคัดยอ) 
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของโรงแรมอยุธยาแกรนด
โฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
โรงแรมอยุธยแกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน  
   4.2  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา 
    4.2.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพ
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของชลิตา  พูลสวัสดิ์.  (2549 : 12)  กลาววา เมื่อเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคาของการบริการกับราคา ซ่ึงถาคุณคาของการบริการสูงกวา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจใช
บริการ  อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการมีความตองการที่แตกตางกัน ซ่ึงลูกคาบางกลุมอาจ
ตองการเพียงหองพักที่ราคาไมแพงนัก เพราะอยูเพียงระยะเวลาสั้นๆ แตลูกคาบางกลุมอาจเขาพัก
หลายวัน จึงตองการความสะดวกสบายและสิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆ อยางครบครัน จึง
ทําใหลูกคามีความคิดเห็นที่แตกตางกัน ผูบริหารจึงตองมีการวางโครงสรางการบริหารจัดการใน
ดานตางๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
    4.2.2  หองพักที่ลูกคาใชบริการ และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน ลูกคา            
มีระดับความคิดเห็นดานการจัดองคกรและดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ
ทฤษฎีของรอบบิ้น (Robbins.  2003 : 8) กลาววา  ผูบริหารควรตองออกแบบโครงสรางองคการ
เพื่อใหการบริหารงานบรรลุจุดหมายแผนเชิงยุทธศาสตรขององคการนั้น อาจเปนเพราะความ
แตกตางของกลุมลูกคาที่เขาใชบริการ โดยลูกคาบางทานอาจเดินทางมาเพียงคนเดียว และตัดสินใจ
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เขาใชบริการเองในทันที จึงตองการหองพักเตียงเดี่ยว แตลูกคาบางกลุมอาจมาเปนหมูคณะ ซ่ึงอาจ
เปนกลุมบริษัทหรือคณะทองเที่ยว ที่เปนผูจัดหาหองพักให  จึงทําใหความตองการหองพักมีความ
แตกตางกันออกไป ซ่ึงทางโรงแรมจะตองมีการจัดเตรียมหองพักและสิ่งอํานวยความสะดวกไว
รองรับลูกคา เพื่อใหเพียงพอตอความตองการเขาใชบริการของลูกคา 

   4.2.3   ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการ
ควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับทฤษฎีของรอบบิ้น (Robbins.  2003 : 8) กลาววา การ
ควบคุมเปนการนําระเบียบกฎเกณฑมาดําเนินการหรือปฏิบัติตาม ซ่ึงใชเปนเครื่องมือในการวิเคราะห
จุดออนจุดแข็งขององคการ เปนการเสริมสรางพฤติกรรมที่พึงประสงคและพฤติกรรมที่ไม                     
พึงประสงคขององคการ อาจเปนเพราะลูกคาเกิดความประทับใจในคุณภาพการใหบริการที่มี
มาตรฐาน จึงทําใหลูกคาเขาใชบริการโรงแรมบอยครั้ง แตลูกคาบางทานอาจเขาใชบริการโรงแรม
เพียงไมกี่คร้ัง จึงไมคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการเทาไรนัก จึงทําใหลูกคาแตละทานมีความิดเห็นที่
แตกตางกัน 
    4.2.4  ลูกคาที่มีเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการจัด
องคกรแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของชลิตา  พูลสวัสดิ์.  (2549 : 12) กลาววา การใหบริการ
ในธุรกิจโรงแรมแบงเปน 2 ประเภท คือ การบริการดานกายภาพ และความพึงพอใจตออารมณ ซ่ึง
เปนสิ่งที่จับตองไมได แตสัมผัสไดดวยความรูสึกเฉพาะบุคคล เชน การบริการของพนักงาน 
ช่ือเสียงของโรงแรม เปนตน การใหบริการจึงตองมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค จึงทําใหสามารถ
ขายบริการนั้นได อาจเปนเพราะลูกคาแตละทานมีเหตุผลที่เขาใชบริการโรงแรมที่แตกตางกัน ซ่ึง
ลูกคาบางทานอาจประทับใจในคุณภาพการใหบริการ บางทานอาจคํานึงถึงความสะดวกสบาย หรือ
บางทานอาจคํานึงถึงของราคาที่พักหรือบริการอื่นๆ เมื่อเทียบกับส่ิงที่ไดรับมีความเหมาะสมกัน จึง
ทําใหองคกรตองมีการบริการจัดการที่มากและเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคา
เกิดความประทับใจสูงสุด และกลับมาใชบริการของโรงแรมอีกครั้งหนึ่ง 
   4.3  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา พบวา  
    4.3.1  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดาน
ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : 
บทคัดยอ) เร่ืองความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขา             
ฟวเจอร พารค รังสิต พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพ
การบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร 
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พารค รังสิต ถึงแมจะมีรายไดเทาใด ก็สามารถใชบริการของทางรานได และพนักงานก็ใหบริการ
ลูกคาทุกทานดวยความเต็มใจ 
    4.3.2  ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/บุคลากรแตกตาง
กัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของดวงพร  รัตติสรอย (2548 : บทคัดยอ ) เร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวาลูกคาที่มีอายุตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ตดานการตอนรับและ
บริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการถึงแมจะมีอายุที่แตกตางกันไป แต
พนักงาน/บุคลากรจะใหบริการลูกคาทุกทานดวยความเทาเทียมกัน จึงทําใหลูกคาพึงพอใจตอการ
ใหบริการของพนักงาน/บุคคลากรของทางโรงแรม 
    4.3.3   ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา และดาน
ทําเลที่ตั้งแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : บทคัดยอ) เร่ือง
ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค 
รังสิต พบวา การไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพการบริการจากรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร 
พารค รังสิต โดยรวมไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญตั้งอยู
ในทําเลที่มีการคมนาคมสะดวก หรืออยูใกลหางสรรพสินคา ซ่ึงลูกคาที่มาใชบริการที่โรงแรมจะมี
หลากหลายกลุม ซ่ึงมีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน แตเนื่องจากที่ตั้งของโรงแรมสวนใหญสามารถ
เห็นไดชัดเจน และหางาย จึงทําใหลูกคาทุกระดับสามารถเขาใชบริการโรงแรมไดอยางสะดวก
ยิ่งขึ้น 

   4.3.4  ลูกคาที่มีอาชีพและที่พักอาศัยปจจุบันตางกัน มีระดับความพึงพอใจ             
ดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล     
บัวจันทร  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ 
ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีที่อยูอาศัยแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน  
    4.3.5  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคาแตกตาง
กัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : บทคัดยอ) เร่ืองความคาดหวังของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต พบวา ลูกคาที่มี
สถานภาพสมรสตางกันไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะ
ลูกคาที่มาใชบริการจะมีทุกกลุมโดยมีทั้งโสดและสมรส ซ่ึงราคาของอาหารที่ใหบริการจะมีราคาที่
ไมแพงมากนัก ซ่ึงลูกคากลุมดังกลาวสมมารถซื้อไปบริโภคได จึงทําใหลูกคาทีความพึงพอใจที่ไม
แตกตางกัน     
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    4.3.6  ลูกคาที่มีประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง 
ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของดวงพร  รัตติสรอย (2548 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวา ลูกคาที่มีเพศ และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ดานการตอนรับและบริการ ดานสถานที่
ที่ใหบริการ และดานการบริการขอมูลขาวสารแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญที่มาใช
บริการเปนกลุมนักธุรกิจ/องคกร จึงมีความตองการในดานสถานที่ 
   4.4  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา  
    4.4.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ  ดานราคา  ดานทําเลที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงาน /บุคลากร  ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด
ประเภทโรงแรมแบงตามราคาของนาตยา  เกตุสมบูรณ. (2549 : 21) และ ธัญญา  แซหุน. (2542 : 
156) กลาววา จากอัตราการคิดคาหองพักที่โรงแรมกําหนดนี้ แมจะไมสามารถแสดงถึงลักษณะ
กิจการไดอยางถูกตองเสมอไป แตสามารถบอกไดในระดับหนึ่งถึงคุณภาพการบริการที่ยอมมี
ความสัมพันธกับปริมาณและคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะเห็นไดวาการคิดอัตราคาบริการนั้นจะ
ขึ้นอยูกับปจจัยในดานตางๆ ขึ้นอยูกับคุณภาพและความเหมาะสมของปจจัยนั้นๆ 
    4.4.2  ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการตางกัน มีระดับความ                   
พึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของนฤมล  บัวจันทร  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน                 
มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ดานทําเลที่ตั้ง และดานการ
สงเสริมการตลาดแตกตางกัน และสอดคลองกับแนวคิดของนาตยา  เกตุสมบูรณ และ ธัญญา                       
แซหุน กลาววา โรงแรมในเมือง เปนโรงแรมที่ตั้งอยูในตัวเมือง ลูกคาสวนมากเปนนักธุรกิจและ
นักทองเที่ยวซ่ึงได รับความสะดวกสบายในการติดตอธุรกิจและการจับจายซื้อของตาม
หางสรรพสินคา ซ่ึงลูกคาที่มาใชบริการบางสวนจะมาจากตางจังหวัดโดยจะใชโรงแรมเปนสถานที่
พักผอนในระยะเวลาสั้นๆ  
    4.4.3  ลูกคาที่มีหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของนาตยา  เกตุสมบูรณ. (2549 : 40) กลาววา เตียงเดี่ยว คือ 
เตียงที่สามารถนอนไดเพียงคนเดียว หรือหองพักสําหรับแขกคนเดียว  ถึงแมวาจะใชเตียงแบบ 
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Twin หรือ แบบ Double Bed แตจะคิดในอัตราพักคนเดียว ซ่ึงขึ้นอยูกับความตองการของลูกคาแต
ละบุคคล แตสวนมากลูกคาที่มาใชบริการโดยเดินทางมาคนเดียวจะนิยมเลือกเตียงเดี่ยว เพราะอัตรา
คาบริการไมแพงและเหมาะสมกับสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไดรับ และลูกคาจะเลือกโรงแรมที่อยูใน
เขตกรุงเทพมหานครเปนหลัก เพราะสะดวกตอการเดินทาง 
    4.4.4  ลูกคาที่มีลักษณะการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
พนักงาน/บุคลากรแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร  (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยา
แกรนดโฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลดานราคา  ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง และดาน
การสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการจะมีการจองหองพัก
ลวงหนาเพื่อความสะดวกในการเขาใชบริการจึงตองการการบริการจากพนักงานที่คอยดูแลเอาใจใส
และคอยอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ 
    4.4.5  ลูกคาที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร 
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของ
โรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลดานราคา ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง 
และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน และสอดคลองกับแนวคิดประเภทโรงแรมของนาตยา  
เกตุสมบูรณ. (2549 : 21) และ ธัญญา  แซหุน. (2542 : 156) กลาววา โรงแรมสําหรับพักชั่วคราวเปน
สถานที่พักสําหรับนักทองเที่ยวที่พักเปนระยะเวลาสั้นๆ ไมกี่วัน จึงจะใหความสําคัญกับสิ่งที่จะ
ไดรับจากการเขาใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึงลูกคาจะตองไดรับประโยชนสูงสุด 
    4.4.6  ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
การบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการแตกตาง
กัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรมของลูกคาโรงแรมของมณฑกานติ  แลนแคสเตอร. (2548 : 
52) กลาววา พฤติกรรรมของลูกคาโรงแรมประเภทองคกร จะแบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก 1)               
ผูประกอบธุรกิจทองเที่ยว โดยกลุมนี้จะเปนการดําเนินธุรกิจทองเที่ยว จึงมีลูกคาซึ่งเปนคณะทัวว
จํานวนมากจึงจะเขามาใชบริการที่โรงแรมอยางตอเนื่อง 2) บริษัท ซ่ึงจะใชบริการของโรงแรมใน
ดานการประชุมขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ และใชเวลาวางแผนลวงหนาไมนานนัก แตมีการใช
บริการเปนระยะ 3) สมาคม จะมีการจัดประชุมแบบคอนเวนชั่น และมักจะเลือกสถานที่จัดการ
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ประชุมประมาณ 2-5 ปลวงหนา จึงใชบริการของโรงแรมไมบอยนัก และ 4) หนวยงานรัฐบาลจะใช
บริการของโรงแรมสําหรับการประชุมขนาดกลางและขนาดใหญ ซ่ึงจะใชบริการของโรงแรมเปน
ระยะ เนื่องจากตองมีการเปลี่ยนสถานที่ในการประชุมเรื่อยๆ ขึ้นอยูกับความเหมาะสม จึงทําให
ลูกคาแตละประเภทที่กลาวมามีความถึงพอใจในการใชบริการของโรงแรมที่แตกตางกัน ขึ้นอยูกับ
ความเหมาะสมและสิ่งอํานวยความสะดวกที่จะไดรับ 
    4.4.7  ลูกคาที่มีผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
ราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร 
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของ
โรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ดานราคา ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง 
และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญจะตัดสิน
ดวยตัวเองในการมาใชบริการ จึงตองทําการพิจารณาถึงสิ่งอํานวยความสะดวกในปจจัยตางๆของ
ทางโรงแรมเปนสําคัญ แตหากเปนการตัดสินใจโดยบุคคลอื่น ก็จะเปนหนาที่ของบุคคลที่ตอง
รับผิดชอบในสวนของการพิจารณาสิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆที่ลูกคาจะไดรับ จึงทําให
ลูกคามีความพึงพอใจที่แตกตางกัน 

 5.  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคากับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน และประเภทของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีหลากหลาย
กลุม ซ่ึงลูกคาแตละกลุมจะมีพฤติกรรมการใชบริการที่คลายๆกัน และมีความเชื่อมโยงกัน ซ่ึงมี
พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันไมมากนัก ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร  
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของโรงแรม
อยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา อายุ สถานภาพ อาชีพ ที่อยูอาศัย ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอ
เดือน ของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  
 6.   ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรม ดานการวางแผน ดานการจัด
องคกร ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอความ                      
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของนฤมล  บัวจันทร.  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหาร
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จัดการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล  
 
ขอเสนอแนะ 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
   1.1   ดานการวางแผน ควรมีการนําเสนอบริการใหม เๆพื่อสรางความแตกตางจากการใหบริการ
ของโรงแรมอื่น  ๆและควรมีการวางแผนสําหรับการใหบริการที่ควรมีขั้นตอนที่ไมสลับซับซอน ควรมีการปรับ
วิธีและขั้นตอนการใหบริการใหมีความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อให
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
   1.2   ดานการจัดองคกร ควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเปนระยะ โดยแยกการฝกอบรม
เปนคอรสในแตละดานของการใหบริการ เพื่อใหพนักงานสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น และพนักงานสามารถที่จะตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจนรวมถึง
สามารถใหบริการแกลูกคาเพื่อใหเกิดความประทับใจในทุกๆบริการที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไว
เพื่อบริการแกลูกคา 
   1.3   ดานการนํา/จูงใจลูกคา ควรมีการจัดเจาหนาที่สําหรับใหบริการลูกคาโดยเฉพาะ โดย
เจาหนาที่นั้นจะตองทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการในทุกๆดานของโรงแรม เพื่อที่จะสามารถให
คําแนะนําและใหบริการลูกคาไดไดอยางถูกตอง เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงสงผล
ใหลูกคาเกิดความประทับใจเมื่อมาใชบริการโดยที่ไมตองเสียเวลาไปใชบริการหลายๆจุด 
   1.4   ดานการควบคุมคุณภาพ ควรมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในทุกจุดรอบ
บริเวณโรงแรม เพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการมาใชบริการ รวมถึงการติดกลองวงจรปดเพื่อ
ตรวจดูความปลอดภัยในทุกๆจุด โดยเฉพาะบริเวณหองพัก เพื่อที่จะสามารถตรวจสอบขอมูลยอนกลัง
ไดหากเกิดขอผิดพลาด 
   1.5   ดานการบริการ ควรมีการจัดเตรียมพนักงานเดินกระเปา โดยเมื่อลูกคามาถึงหนา
เคารเตอร จะมีเจาหนาคอยใหบริการ โดยการลงทะเบียนเขาพักจะตองมีขั้นตอนที่รวดเร็ว ไมยุงยาก  
แลละเมื่อลงทะเบียนเสร็จก็จะสามารถเขาใชบริการหองพักไดทันที โดยมีพนักงานคอยใหบริการใน
สวนของสัมภาระตางๆ ที่ลูกคานํามา เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  
   1.6   ดานราคา ควรมีการกําหนดอัตราสําหรับบริการเสริมอื่นๆ ไวสําหรับลูกคาที่เขามา
ใชบริการ เชน บริการซักรีด บริการหองอินเตอรเน็ต หรือ WIFI ในราคาที่ไมแพงมากนัก 
   1.7   ดานทําเลที่ตั้ง ควรมีการจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา  
ซ่ึงควรมีการจัดบริเวณสําหรับทางเขา ออกของรถยนต เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา และควรมี

 
 



 

 

350

การจัดเจาหนารักษาความปลอดภัยสําหรับดูแลรถยนตของลูกคาที่มาใชบริการโดยเฉพาะ เพื่อสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคา 
   1.8   ดานการสงเสริมการตลาด  ควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อใหลูกคาไดมีสวนรวมกับทาง
โรงแรม โดยกิจกรรมที่จัดขึ้นจะตองเปนกิจกรรมที่สรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความรูสึกที่มาก และ
เมื่อลูกคาเดินทางกลับควรมีจดมหายหรือขอความขอบคุณลูกคาที่มาใชบริการของทางโรงแรม เพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจ และมีทัศนคติที่มากกับทางโรงแรมยิ่งขึ้น 
   1.9   ดานพนักงาน/บุคลากร ควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเกี่ยวกับกิริยามารยาทในการ
ใหบริการลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
   1.10  ดานกระบวนการใหบริการ  ควรมีการวางแผนเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการ ใน
ทุกขั้นตอน เพื่อไมใหเกิดความซับซอน ยุงยากและใชเวลามากเกินไป โดยทุกขั้นตอนลูกคาจะตอง
สามารถเขาใจและปฏิบัติตามไดงายและใชเวลาที่รวดเร็ว  
   1.11  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  อุปกรณ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึง
เฟอรนิเจอร เครื่องตกแตงที่อยูภายในหองพักของลูกคา จะตองมีคุณภาพ และมีรูปแบบที่สวยงาม และ
จัดวางในบริเวณที่ลูกคาสามารถหยิบใชไดสะดวก 
 2.   ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
   2.1   ควรศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาดเพื่อจูงใจและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเหตุการณทางการเมืองที่เกิดขึ้นจึงทําใหลูกคาที่
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมาหานครลดลง จึงควรมีการศึกษาถึงเรื่องดังกลาวเพื่อจูงใจใหลูกคา
กลับมาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครอีกครั้ง 
   2.2   ควรมีการศึกษาถึงปจจัยดานตางๆที่สงผลพฤติกรรมการใชบริการ เชน สังคม 
วัฒนธรรม เศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต  เปนตน ของลูกคาที่ใชบริการเพื่อนําขอมูลไปปรับปรุง
และพัฒนาการบริการจัดการธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อสามารถตอสูกับคูแขงขันราย
เดิม และคูแขงขันที่เกิดขึ้นใหมในปจจุบัน 
 

 
 


