
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาการบริหารจัดการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครตามความคิดเห็นของผูบริหาร 2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการและความ              
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ลูกคาตอการบริหารจัดการและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 4) ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร 5) ศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ
โรงแรมที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
รวบรวมขอมูลจากผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน และลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย    
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test F-test  LSD ไคสแควร χ2   และ Multiple Regression  สรุปผล
ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

1.   ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31 – 35 
ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/รับจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000 – 40,000 
บาท สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน คือ กรุงเทพมหานคร และประเภทของลูกคาเปนธุรกิจ/
องคกร   
 2.   พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคในการเดินทางมาใชบริการเพื่อการทองเที่ยวและ
พักผอน โดยเดินทางมาคนเดียว มีอัตราราคาหองพักที่ใชบริการ 1,501 – 2,000 บาท ใชบริการ
หองพักเตียงเดี่ยว มีการจองหองกอนเขาพัก  มีระยะเวลาในการเขาพัก 1 – 2 คืน มีความถี่ในการเขา
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พักโรงแรม 1 – 2 คร้ังตอป  เปนผูตัดสินใจเขาพักเอง และมีเหตุผลที่เลือกใชบริการเนื่องจากราคา
เหมาะสม 
 3.   ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมทุก
ดานอยูในระดับมากที่สุด เมื่อวิเคราะหเปนรายดาน พบวา ดานการจัดองคกร ดานการควบคุม
คุณภาพ ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการวางแผน ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
 4.   ลูกคามีความพึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมทุกดาน
อยูในระดับมากที่สุด เมื่อวิเคราะหเปนรายดาน พบวา ดานราคา ดานพนักงาน/บุคคล ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานทําเลที่ตั้ง ดานบริการ และดานการ
สงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 5.   ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
 5.1 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
ดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน 
 5.2 ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน 
และประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการ
จัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน 
 6.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 6.1   ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ จํานวนผูรวมเดินทาง ลักษณะ
การจองหองพักตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการจัด
องคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน 
 6.2   ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ลูกคาใชบริการ และระยะเวลาในการเขาพักตางกัน                  
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และ
ดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน 
 6.3   หองพักที่ลูกคาใชบริการ และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการจัดองคกรและดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน สวน
ดานการวางแผนและดานการนํา/จูงใจลูกคา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 6.4   ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน สวนดานการวางแผน ดานการจัดองคกร และ
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ดานการนํา /จูงใจลูกคา  ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 6.5   ลูกคาที่มีเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการดานการจัดองคกรแตกตางกัน สวนดานการวางแผน ดานการนํา/จูงใจลูกคาและดานการ
ควบคุมคุณภาพ ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไม
แตกตางกัน 
 7.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
 7.1   ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
 7.2   ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการบริการ ดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 7.3   ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/บุคลากรแตกตางกัน 
สวนดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.4   ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา และดานทําเล
ที่ตั้งแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.5   ลูกคาที่มีอาชีพและที่พักอาศัยปจจุบันตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเล
ที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานพนักงาน/
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 7.6   ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 
สวนดานการบริการ ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
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 7.7   ลูกคาที่มีประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง ดาน
การสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา 
ดานพนักงาน/บุคลากรและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.  ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

 8.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดาน
ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
  8.2  ลูกคาที่มีจํานวนผูรวมเดินทาง และเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความ
พึงพอใจดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 8.3  ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
ทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน สวนดานการบริการ  ดานราคา ดานพนักงาน/
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.4  ลูกคาที่มีหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้งแตกตาง
กัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 8.5  ลูกคาที่มีลักษณะการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/
บุคลากรแตกตางกัน สวนดานการบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
  8.6  ลูกคาที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการบริการ 
ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนดานทําเลที่ตั้งลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.7  ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน 
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สวนดานการสงเสริมการตลาดและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 8.8  ลูกคาที่มีผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา 
ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและ
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนดานการบริการลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 9.  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคากับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา 
 9.1  เพศมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ จํานวนผูรวม
เดินทาง ระยะเวลาในการเขาพัก และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  
 9.2  อายุมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคาหองพักที่ใช
บริการ หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพัก
โรงแรม และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  

 9.3  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
 9.4  อาชีพมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคาหองพักที่ใช
บริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่
เลือกใชบริการ  
 9.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ 
จํานวนผูรวมเดินทาง ราคาหองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่
ในการเขาพักโรงแรม และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก 
 9.6  สถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม และ
เหตุผลที่เลือกใชบริการ  
 9.7  ที่พักอาศัยปจจุบันมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขาพักโรงแรม และ  
ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก  
 9.8  ประเภทของลูกคามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ ราคา
หองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพัก ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่เลือกใช
บริการ  
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 10.  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผน ดานการจัดองคกร 
ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการควบคุมคุณภาพ  มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาสวนใหญ                         
มีวัตถุประสงคในการมาใชบริการเพื่อการทองเที่ยวและพักผอนเนื่องจากลูกคาตองการใชเวลาชวง
วันหยุดในการพักผอน ซ่ึงทางโรงแรมจะมีบริการตางๆโดยเนนกิจกรรมการบันเทิง เชน เลนกอลฟ 
เทนนิส สปา เปนตน โดยเดินทางมาคนเดียวเนื่องจากลูกคาตองการความเปนสวนตัวและสามารถ
ทํากิจกรรมอยางอิสระไดเต็มที่  มีอัตราราคาหองพักที่ใชบริการ 1,501 – 2,000 บาท เนื่องจากเปน
อัตราไมสูงมากนัก โดยเมื่อเทียบกับคุณภาพบริการที่ไดรับก็คุมคากับราคาหองที่กําหนดไว โดยใช
บริการหองพักเตียงเดี่ยว เนื่องจากลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการจะเดินทางมาคนเดียว และตองการ
ความเปนสวนตัว  มีการจองหองกอนเขาพัก เนื่องจากเพื่อความสะดวกในการใหบริการกับลูกคา 
ซ่ึงลูกคาสามารถที่จะเลือกหองพักไดตามความตองการ ซ่ึงหากเปนชวงเทศกาลจําเปนตองจอง
หองพักกอนเพราะหองพักที่ใหบริการอาจเต็มเพราะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ซ่ึงปจจุบันก็มีบริการ
การจองหองพักแบบออนไลน ซ่ึงลูกคาสามารถเห็นภาพบรรยากาศของหองพัก ทําใหสามารถเลือก
หองพักไดตรงตามความตองการ มีระยะเวลาในการเขาพัก 1 – 2 คืน เนื่องจากลูกคาที่มาใชบริการ
อาจใชโรงแรมเปนสถานที่พักผอนชั่วคราวจากการทองเที่ยว และเพื่อความสะดวกในการใชบริการ 
จึงใชระยะเวลาเพียงสั้นๆในการเขาพัก  มีความถี่ในการเขาพักโรงแรม 1 – 2 คร้ังตอป เนื่องจาก
ลูกคาไมจําเปนตองใชบริการที่โรงแรมบอยครั้งนัก เพราะลูกคาอาจตองการเปลี่ยนสถานที่พักไป
เร่ือยๆ ขึ้นอยูกับความเหมาะสมและสถานที่ที่ใชในการทองเที่ยวหรือพักผอน โดยเปนผูตัดสินใจ
เขาพักเอง เนื่องจากลูกคาตองการสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการไดอยางเต็มที่และตรงใจ จึงตองเปนผูตัดสินใจเองทั้งหมด และมีเหตุผลที่เลือกใชบริการ
เนื่องจากราคาเหมาะสม โดยราคาหองพักที่ลูกคาใชบริการนั้นเปนราคาที่ไมสูงมากนัก และเหมาะสม
กับคุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสินินาถ  ตันตราพล (2546 : 
บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ โรงแรมแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม : 
กรณีศึกษาโรงแรมธาริน พบวา ลูกคาเดินทางมาเพื่อการทองเที่ยวเปนสําคัญ มีการจองหองพักทาง
โทรศัพท มีระยะเวลาพักประมาณ 1-2 คืนและมีแนวโนมจะกลับมาใชบริการอีก และสอดคลองกับ
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ผลงานวิจัยของกรองทอง  อัมวงษ (2548 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมการใชบริการและความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการ พบวา ลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมเปนหมูคณะๆ ละ 2–4 
คน มีการจองหองพักลวงหนา ระยะเวลาเขาพักตอคร้ังระหวาง 1–2 คืน ความถี่ในการใชบริการ
โรงแรมระหวาง 1–2 คร้ังตอป ผูใชบริการตัดสินใจดวยตนเองในการเลือกเขาพักโรงแรม แตไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ปยะนุช  กล่ินจันทร (2542 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมซิลเวอรแซนด พบวา ลูกคาเคยใชบริการกับโรงแรมแลวเปนจํานวน 3-5 คร้ัง ในการ
เขาพักแตละครั้งจะใชเวลาเปนจํานวน 2 วันและ นิยมเขาพักในชวงวันหยุดสุดสัปดาหโดยเฉลี่ยใช
จายเงินสําหรับบริการ แตละครั้งจะอยูระหวาง 3,001-4,000 บาท โดยการตัดสินใจกลับมาใชบริการ
ของโรงแรมในโอกาสตอไปคือ การบริการมากนิยมใช บริการรานอาหารเชา รานอาหารกลางวัน 
รานอาหาร เย็นรวมทั้งบารกลางน้ํา สระวายน้ําและหองลอบบี้  ซ่ึงไมเปนไปตามผลการวิจัยที่ได
ศึกษา เนื่องจากลูกคาที่มาใชบริการจะมีความตองการในการใชบริการของโรงแรมที่แตกตางกัน จึง
ทําใหผลการวิจัยที่ไดศึกษาไมมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของคุณปยะนุช  กล่ินจันทร  
 2 .  ผลการวิ เคราะห ระดับความคิด เห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.1 จากผลการสัมภาษณผูบริหารโรงแรมในดานการวางแผน พบวาจากภาวะ
เศรษฐกิจตกต่ําที่ผานมา รวมถึงปญหาทางการเมือง ทําใหปริมาณลูกคาลดนอยลง ผูบริหารจึงตองมี
การปรับโครงสรางขององคกรใหมีประสิทธิภาพ  โดยการปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการ เพื่อให
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ และควบคุมคาใชจายของโรงแรม และทําการวางระบบการตลาดและ
การขายใหม โดยเนนการใหบริการดวยใจและทําใหลูกคาพอใจและประทับใจมากที่สุด ซ่ึงเปนไป
ในแนวทางเดียวกับผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทุกไตรมาสผูบริหารโรงแรม
จะทําการสํารวจปญหาและความตองการของลูกคา เพื่อนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคารวมถึง
รายงานผลการดําเนินงานทั้งหมด เพื่อนํามาวางแผนการบริหารจัดการทั้งระบบของโรงแรม และนํา
ผลสรุปมาปรับปรุงการบริการในดานตางๆใหตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด ซ่ึงทุก
ขั้นตอนของการบริการ ลูกคาจะตองไดรับการบริการที่สะดวก และรวดเร็วยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การวางแผนเริ่มตั้งแตการกําหนดสภาพ
ปจจุบัน สํารวจสภาพแวดลอม กําหนดวัตถุประสงค กําหนดแนวทางปฏิบัติ ประเมินผลและทบทวน
ผลลัพธ เนื่องจาก ผลงานวิจัยที่ศึกษากลาววา ผูบริหารจะเริ่มตนจากการสํารวจปญหาที่เกิดขึ้นและนํามา
แกไข เพื่อใหเกิดขอผิดพลาดนอยที่สุด และผลที่ไดรับคือลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ   
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 2.2  จากผลการสัมภาษณในดานการจัดองคกร ผูบริหารจําเปนตองมีการกําหนด
จุดประสงค เปาหมาย วางแผนนโยบายและหนาที่ความรับผิดชอบของแตละแผนกใหชัดเจนพรอม
กับปรับปรุงการทํางานที่เชื่อมโยงกันอยางตอเนื่อง เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางถูกตองและ
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการ
บริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  อาจเปน
เพราะหลังจากที่ผูบริหารทราบผลการดําเนินงาน ปญหาและความตองการของลูกคาแลวนําผล
ทั้งหมดมาปรับปรุงแกไขซึ่งปจจัยหลักของการบริการภายในโรงแรม คือ การจัดองคกร ซ่ึง
ครอบคลุมการบริหารจัดการทุกสวน ทั้งพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมในการใหบริการลูกคาทําให
สามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางชัดเจนและถูกตอง ซ่ึงเมื่อลูกคาเขามาใชบริการโรงแรม
เร่ิมแรกพนักงานทําการตอนรับซึ่งทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ รวมถึงเอกสารที่ตองลงทะเบียน
ในการเขาพัก โดยที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงายและมีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ในสวนของหองตางๆที่
ใหบริการ เชน หองพัก หองประชุมสัมมนามีการจัดอุปกรณเพื่ออํานวยความความสะดวกใหแก
ลูกคาอยางเหมาะสม รวมถึงสถานที่ในการใหบริการเพื่อความบันเทิงและผอนคลาย เชน หองคารา
โอเกะ หองออกกําลังกาย สปา เปนตน โดยมีการจัดสัดสวนของหองตางๆไดอยางเหมาะสมรวมถึง
อุปกรณเครื่องใชตางๆที่ทันสมัย ซ่ึงลวนแตเปนสิ่งที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ       
เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การจัดองคกรเปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่
ใชในการทํางาน เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายในการทํางานนั้นหรือเปนการจัดแบงงานและจัดสรร
ทรัพยากรสําหรับงานเพื่อใหงานเหลานั้นสําเร็จ  
 2.3   จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานการนํา/จูงใจลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะการ
ใหบริการของโรงแรมมีชองทางในการติดตอส่ือสารไดหลายชองทางซึ่งทําใหเกิดความสะดวกและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น ซ่ึงหากลูกคาเกิดขอสงสัยก็สามารถซักถามพนักงาน/เจาหนาที่ไดทันที โดย
พนักงาน/เจาหนาที่ที่ใหบริการลูกคามีการดูแลเอาใสและคอยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาตลอด
ชวงเวลาที่เขาพัก  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2542 : 19) กลาววา การ
นําเปนขั้นตอนในการกระตุนใหเกิดความกระตือรือรน และชักนําความพยายามของพนักงานให
บรรลุเปาหมายองคการ ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการใชความพยายามของผูจัดการที่จะกระตุนใหพนักงาน
มีศักยภาพในการทํางานสูง ดังนั้นการนําจะชวยใหงานบรรลุผลสําเร็จ เสริมสรางขวัญและจูงใจ
ผูใตบังคับบัญชา เนื่องจากผลงานวิจัยที่ศึกษา พบวา การกระตุนใหลูกคาเกิดแรงจูงใจที่จะมาใชบริการ 
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รวมถึงการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและตอบสนอง
ความตองการของลูกคาได  
   2.4  จากผลการสัมภาษณในดานการควบคุมคุณภาพ ผูบริหารจําเปนตองมีการกํากับ
ดูแลใหการดําเนินงานเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และควรมีการประเมินพนักงานจากผลงานใน
เชิงปฏิบัติใหเปนไปตามแผนที่กําหนด รวมถึงการควบคุมคุณภาพการใหบริการในทุกๆดาน เพื่อให
ลูกคาไดรับประโยชนและสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทางโรงแรมจัดเตรียมไวใหอยางเต็มที่ เพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการใหของทางโรงแรม ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับผล
การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครของลูกคา ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะลูกคาไดรับการบริการจากทางโรงแรมอยาง
ใกลชิดและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมถึงการแจงขาวสารหรือโปรโมชั่น
ของทางโรงแรมใหลูกคาทราบเปนระยะ เพื่อใหลูกคาใชในการตัดสินใจเขาใชบริการของทาง
โรงแรมอีกครั้ง ซ่ึงขอมูลของลูกคาที่ลงทะเบียนในการเขาพักถือเปนความลับ สงผลใหลูกคามี
ความเชื่อถือในการใหบริการ และสิ่งสําคัญอีกประการคือการรักษาความปลอดภัยของทั้งตัวลูกคา
และส่ิงของเครื่องใชของลูกคา ทางโรงแรมจะมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยคอยใหบริการตลอด 
24 ชม. จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการควบคุมคุณภาพการใหบริการของทางโรงแรม ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของสมยศ  นาวีการ (2544 : 24) กลาววา เปนความพยายามอยางมีระบบ เพื่อ
กําหนดมาตรฐานของการปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการ
ปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับมาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา เพื่อเปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยาง
ขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
เนื่องจากผลงานวิจัยที่ศึกษา พบวา เปนการใชขอมูลของลูกคาเพื่อติดตามและแจงขาวสารใหลูกคา
ทราบอยางเปนขั้นตอน เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 3.  ผลการวิ เคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร  
   3.1   ดานการบริการ จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทางโรงแรมมีการจัดเตรียม
ส่ิงที่ลูกคาตองการไวบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เชนหองพัก หองจัดเลี้ยง หอง
ประชุมสัมมนา เปนตน ซ่ึงเปนการใหบริการที่ลูกคาทุกทานจะไดรับอยางเทาเทียมกัน รวมถึงมีการ
แนะนํารานอาหาร สปา หรือกิจกรรมอื่นๆที่ทางโรงแรมไดจัดไวบริการสําหรับลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับ
สิทธิประโยชนไดอยางเต็มที่ ซ่ึงสิ่งเหลานี้ลวนแตเปนการบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด    
ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุดาพร  สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงประสงคของ
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ผูใชบริการที่มีตอการบริการของโรงแรมรีสอรทในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา                         
พบวา ผูมาใชบริการใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่มาก ใหระดับ
ความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีความซื่อสัตยในการใหบริการ และพนักงานเอาใจใสดูแลลูกคาผูเขา
มาพักและใชบริการในดานตางๆของโรงแรมฯ ตามลําดับ  แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  
ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอ
เมืองขอนแกน พบวา ดานการบริการที่มีผลตอการใชบริการในระดับมาก ไดแก หองพักสะอาด 
สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนักงาน มีบริการดานอื่น ๆ ครบครัน และความ
หรูหราความทันสมัย และไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของกรองทอง  อัมวงษ (2548 : บทคัดยอ) 
เร่ืองพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ พบวา ลูกคาสวนใหญ                
มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการของโรงแรมในระดับมาก อาจเปนเพราะการใหบริการ
ลูกคาในแตละโรงแรมจะใหความสําคัญในแตละดานแตกตางกัน จึงทําใหผลการวิจัยมีความ
แตกตางกัน 
   3.2  ดานราคา  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะอัตราคาบริการที่ทางโรงแรม
ไดกําหนดไว เปนอัตราราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ เชน ราคาหองพักที่มี
ราคาเหมาะสมกับสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักแตละประเภท ราคาอาหาร/เครื่องดื่ม ที่มี
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของวัตถุดิบที่เลือกใชในการประกอบเปนอาหาร หรือเครื่องดื่ม รวมถึง
คาบริการอื่นๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ซ่ึงทางโรงแรมยังมีสวนลดพิเศษซึ่งขึ้นอยูกับ
ชวงโปรโมชั่นของบริการแตละประเภทอีกดวย ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของขวัญหทัย                   
สุขสมณะ  (2545 : บทคัดยอ ) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ดานสถานที่มากกวาดานราคา โดยกลาววาราคา
หองพัก  การแสดงราคาหองพักไวชัดเจน และราคาอาหารในหองอาหาร เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการในการพิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายตามลําดับ  และไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอเมืองขอนแกน กลาววาดานราคามีผลตอการใชบริการใน
ระดับมาก และคาบริการมีหลายระดับราคาก็มีผลตอการเลือกใชบริการในระดับมากเชนกัน อาจ
เปนเพราะปจจัยในดานราคานั้นแตละโรงแรมจะใหความสําคัญแตกตางกันออกไป ซ่ึงบางโรงแรม
อาจจะใชวิธีการลดราคาเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาเปนสําคัญ สงผลใหลูกคามีความพึงพอใจที่
แตกตางกัน จึงทําใหผลการวิจัยออกมาแตกตางกัน 
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   3.3   ดานทําเลที่ตั้ง  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะโรงแรมที่ลูกคาใชบริการอยู
ในทําเลที่ลูกคาสามารถเห็นไดชัดเจน ซ่ึงอาจอยูติดถนนสายหลัก มีเสนทางการคมนาคมที่สะดวก 
ลูกคาสามาถเดินทางมาไดหลายเสนทาง โดยโรงแรมอาจอยูในยานของศูนยการคาหรือแหลง
ทองเที่ยว ซ่ึงมีปายหรือสัญลักษณของโรงแรมบอกไวอยางชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ
ชไมพร  สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา ในดานชองทางการจัด
จําหนาย โดยใหความสําคัญในเรื่องของทําเล ที่ตั้งของหองอาหารที่สะดวกสบาย หาไดงาย มีปาย
บอกทางและปายชื่อหองอาหารที่ชัดเจน และสถานที่ปฏิบัติงานมีความสะอาดและเปนระเบียบ
เรียบรอย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญในเขตอําเภอเมืองขอนแกน กลาววาดานทําเลที่ตั้งที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการในระดับมาก ไดแก โรงแรมตั้งอยูในเมือง โรงแรมอยูติดถนนสายหลักเขาออก
ไดหลายทาง  และโรงแรมตั้ งอยู ในยานธุรกิจการคา  อาจเปนเพราะโรงแรมที่อยู ในเขต
กรุงเทพมหานครอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง ซ่ึงลูกคาสามารถเดินทางไดหลายเสนทาง สงผล
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากกวา จึงทําใหผลการวิจัยเกิดความแตกตางกัน 
   3.4  ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะทางโรงแรมมี
การนําเทคโนโลยีเขามาปรับใชเพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการของลูกคา เชน การ
จองหองพักลวงหนาผานระบบอินเตอรเน็ต โดยลูกคาสามารถเห็นภาพบรรยากาศของโรงแรม 
หองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อใชในการตัดสินใจเขาพัก โดยทางโรงแรมอาจจัด
รายการพิเศษ หรือกิจกรรมพิเศษ เพื่อใหลูกคาไดเขารวมกิจกรรม ซ่ึงเปนสิ่งที่สามารถจูงใจลูกคาให
มาใชบริการไดอีกทางหนึ่ง และเมื่อลูกคามาใชบริการแลว ขอมูลที่ลูกคาใชลงทะเบียนเขาพัก ทาง
โรงแรมจะใชเปนขอมูลเพื่อแจงกิจกรรมหรือโปรโมชั่นพิเศษ รวมถึงการสงขอความขอบคุณลูกคา
ที่มาใชบริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการของโรงแรมอีกครั้ง ซ่ึง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของมาลี  โชคเจริญ (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบสวน
ประสมทางการตลาดโรงแรมและโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวา การ
ใชสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การจัดกิจกรรมบริการสังคม การ
กระตุนใหมาเที่ยวพักผอน ออกงานสงเสริมการทองเที่ยวขายบริการของโรงแรม จัดรายการพิเศษ 
เชน เทศกาลอาหารและจัดโปรแกรมการขายในรูปแบบของราคา เชน จัดแพคเก็จการประชุม และ
การใหความสําคัญกับสื่อ  ไดแก ปายโฆษณา อินเตอรเน็ตและสื่อโฆษณาภายใน ของโรงแรม
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ตางประเทศ ที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานครสูงกวาโรงแรมไทย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของอัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญใน
เขตอําเภอเมืองขอนแกน พบวา ดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการระดับ
ปานกลาง  ไดแก  การใหสวนลดพิ เศษ  บัตรวีไอพี  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ  การ
ประชุมสัมมนาตาง ๆ การแถมอาหารมื้อใดมื้อหนึ่ง การใหสวนลดพิเศษในการบริการดานอื่น ๆ 
และการสะสมโบนัสเพื่อแลกบริการ และไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรม           
เจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา  พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญใหความสําคัญดานการ
สงเสริมการตลาดในระดับนอยมาก อาจเนื่องมาจากโรงแรมเปนโรงแรมระดับ 5 ดาว นักทองเที่ยว
ที่เขาพักหรือใชบริการมีกําลังซื้อ หรือรายไดสูง จึงไมคอยใหความสําคัญในเรื่อง การลด แลก แจก 
แถม มากนัก แตจะเนนในสวนการใหบริการของพนักงาน จากผลการวิจัยทําใหเกิดความแตกตาง
กับผลวิจัยทานอื่นอาจเนื่องมาจากแตละโรงแรมจะมีวิธีการดึงดูดความสนใจของลูกคาที่แตกตาง
กัน ขึ้นอยูกับการตลาดของแตละโรงแรมวาจะมีการจัดโปรโมชั่นในลักษณะใด หรือมีกิจกรรมใดที่
จะสามารถจูงใจใหลูกคากลับมาใชบริการที่โรงแรมของตนเองอีกครั้ง จึงทําใหลูกคาเกิดความ             
พึงพอใจที่แตกตางกัน 
   3.5   ดานพนักงาน/บุคลากร จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะพนักงานที่
ใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา มีกริยามารยาทที่มาก พูดจาสุภาพ ออนหวาน ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
และสามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดทันทีและชัดเจน ซ่ึงหากเกิดปญหาพนักงานจะสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดอยางทันที รวมถึงการใหคําแนะนําสําหรับลูกคาที่ตองการใชบริการในสวนตางๆ
ของทางโรงแรมที่ไดจัดไวบริการลูกคา  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา  (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจ
ดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา กลาววา ในดานพนักงานทางโรงแรมใหความสําคัญใน
เร่ือง การมีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอ พนักงานมีความกระลือลนตอการใหบริการ พนักงานมี
ความรูใหคําแนะนํา พนักงานมีความเอาใจใสตอความตองการและแกไขปญหาใหแขก พนักงานมี
มารยาทที่มากในการพูดใหบริการแขก แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของวิเชียร เอียดไฝ (2547: 
บทคัดยอ) เร่ืองปจจัยที่ลูกคากลุมประเทศในทวีปยุโรปเลือกใชบริการโรงแรม เดอะ กะรน วิลลา 
ภูเก็ต บิช รีสอรท แอนด สปา พบวา ภาพรวมในดานอัธยาศัยของพนักงาน การสื่อสารของ
พนักงาน การแตงกาย ลูกคามีความพึงพอใจปานกลาง และในองคประกอบยอยพบวามีปจจัยที่
ไดรับความพึงพอใจระดับมากที่สุด ในปจจัยของการดูแลเอาใจใสของพนักงาน การใหบริการ
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ตอนรับของพนักงานหองอาหาร อัธยาศัยของพนักงานตอนรับที่สนามบิน พนักงานที่ขาย
โปรแกรมทัวร พนักงานบริเวณสระวายน้ํา พนักงานบริการหองอาหาร การสื่อสารของพนักงาน
ตอนรับ พนักงานสระวายน้ํา และการใหขอมูลระหวางการเขาพัก  
   3.6   ดานกระบวนการใหบริการ  จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะการ
ใหบริการในทุกขั้นตอน ทางโรงแรมมีการวางแผนที่มากในการใหบริการ โดยมีขั้นตอนในการ
ใหบริการที่ชัดเจน เขาใจงาย และรวดเร็ว ตรงตามความตองการของลูกคา เชน การจัดเตรียมเอกสาร
ลงทะเบียนเขาพัก ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย มีขั้นตอนที่ไมซับซอนหรือยุงยากมากนัก โดยเปนการ
ใหบริการเพียงจุดเดียว ซ่ึงใชเวลาไมนานลูกคาก็สามารถเขาพักไดทันที หรือเปนการจัดเตรียมหอง
ประชุมสัมมนา โดยทางโรงแรมจะจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาตามความตองการของลูกคาได
อยางทันที ซ่ึงสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในทุกขั้นตอนของการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของชไมพร   สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา พบวา ใน
ดานกระบวนการใหบริการ โดยใหความสําคัญดานกระบวนการใหบริการ ในเร่ือง ระบบ ขั้นตอน 
ความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม ความสะดวกในการสอบถามขอมูลอาหารและ
เครื่องดื่ม ประสิทธิภาพในการตอบคําถามเกี่ยวกับการใหบริการ 
   3.7  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด อาจเปนเพราะสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไวมีความทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีเขามาใชเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา โดยหองพักที่ใหบริการจะมีขนาดกวางและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคาไวครบ โดยมีอุปกรณและเฟอรนิเจอรที่มีคุณภาพ สวยงาม ลูกคาสามารถหยิบ
ใชไดอยางสะดวก สําหรับหองประชุมสัมมนาทางโรงแรมมีการจัดเตรียมอุปกรณที่ทันสมัยและ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา สําหรับบรรยากาศและการตกตแตงภูมิทัศนทั้งภายในและ
ภายนอกโรงแรมก็เปนสิ่งสําคัญที่สามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการและเกิดความประทับใจเมื่อ
มาใชบริการของทางโรงแรม ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของชไมพร  สมปนตา  (2551 : บทคัดยอ) 
เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว 
แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ โดยใหความสําคัญ ในดาน
ลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง ความสวยงามของโรงแรม มีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆภายใน
โรงแรมที่ทันสมัย ความมีช่ือเสียงของโรงแรม ความสะดวกสบายภายในหองอาหาร ความสวยงาม
ของหองอาหารตางๆ มีที่จอดรถ ที่เพียงพอและสะดวกสบาย แตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ                 
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สุดาพร  สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา กลาววา ผูใชบริการให
ความสําคัญเกี่ยวกับการมีบริเวณที่สะอาดรมร่ืน มีอาคารที่กวางขวางและสะอาด และมีระบบความ
ปลอดภัยที่มาก ตามลําดับ ซ่ึงทางโรงแรมอาจจะไมไดใหความสําคัญเกี่ยวกับอุปกรณ เครื่องอํานวย
ความสะดวกภายในโรงแรมมากนัก จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจที่นอยกวาผลการวิจัยที่ได
ศึกษา 
 4.  ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
   4.1  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการ
ควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร (2551 : บทคัดยอ) 
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของโรงแรมอยุธยาแกรนด
โฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
โรงแรมอยุธยแกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน  
   4.2  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา 
    4.2.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการ ระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นดานการวางแผน ดานการจัดองคกร ดานการนํา/จูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพ
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของชลิตา  พูลสวัสดิ์.  (2549 : 12)  กลาววา เมื่อเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคาของการบริการกับราคา ซ่ึงถาคุณคาของการบริการสูงกวา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจใช
บริการ  อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการมีความตองการที่แตกตางกัน ซ่ึงลูกคาบางกลุมอาจ
ตองการเพียงหองพักที่ราคาไมแพงนัก เพราะอยูเพียงระยะเวลาสั้นๆ แตลูกคาบางกลุมอาจเขาพัก
หลายวัน จึงตองการความสะดวกสบายและสิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆ อยางครบครัน จึง
ทําใหลูกคามีความคิดเห็นที่แตกตางกัน ผูบริหารจึงตองมีการวางโครงสรางการบริหารจัดการใน
ดานตางๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
    4.2.2  หองพักที่ลูกคาใชบริการ และผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน ลูกคา            
มีระดับความคิดเห็นดานการจัดองคกรและดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ
ทฤษฎีของรอบบิ้น (Robbins.  2003 : 8) กลาววา  ผูบริหารควรตองออกแบบโครงสรางองคการ
เพื่อใหการบริหารงานบรรลุจุดหมายแผนเชิงยุทธศาสตรขององคการนั้น อาจเปนเพราะความ
แตกตางของกลุมลูกคาที่เขาใชบริการ โดยลูกคาบางทานอาจเดินทางมาเพียงคนเดียว และตัดสินใจ
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เขาใชบริการเองในทันที จึงตองการหองพักเตียงเดี่ยว แตลูกคาบางกลุมอาจมาเปนหมูคณะ ซ่ึงอาจ
เปนกลุมบริษัทหรือคณะทองเที่ยว ที่เปนผูจัดหาหองพักให  จึงทําใหความตองการหองพักมีความ
แตกตางกันออกไป ซ่ึงทางโรงแรมจะตองมีการจัดเตรียมหองพักและสิ่งอํานวยความสะดวกไว
รองรับลูกคา เพื่อใหเพียงพอตอความตองการเขาใชบริการของลูกคา 

   4.2.3   ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการ
ควบคุมคุณภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับทฤษฎีของรอบบิ้น (Robbins.  2003 : 8) กลาววา การ
ควบคุมเปนการนําระเบียบกฎเกณฑมาดําเนินการหรือปฏิบัติตาม ซ่ึงใชเปนเครื่องมือในการวิเคราะห
จุดออนจุดแข็งขององคการ เปนการเสริมสรางพฤติกรรมที่พึงประสงคและพฤติกรรมที่ไม                     
พึงประสงคขององคการ อาจเปนเพราะลูกคาเกิดความประทับใจในคุณภาพการใหบริการที่มี
มาตรฐาน จึงทําใหลูกคาเขาใชบริการโรงแรมบอยครั้ง แตลูกคาบางทานอาจเขาใชบริการโรงแรม
เพียงไมกี่คร้ัง จึงไมคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการเทาไรนัก จึงทําใหลูกคาแตละทานมีความิดเห็นที่
แตกตางกัน 
    4.2.4  ลูกคาที่มีเหตุผลที่เลือกใชบริการตางกัน มีระดับความคิดเห็นดานการจัด
องคกรแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของชลิตา  พูลสวัสดิ์.  (2549 : 12) กลาววา การใหบริการ
ในธุรกิจโรงแรมแบงเปน 2 ประเภท คือ การบริการดานกายภาพ และความพึงพอใจตออารมณ ซ่ึง
เปนสิ่งที่จับตองไมได แตสัมผัสไดดวยความรูสึกเฉพาะบุคคล เชน การบริการของพนักงาน 
ช่ือเสียงของโรงแรม เปนตน การใหบริการจึงตองมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค จึงทําใหสามารถ
ขายบริการนั้นได อาจเปนเพราะลูกคาแตละทานมีเหตุผลที่เขาใชบริการโรงแรมที่แตกตางกัน ซ่ึง
ลูกคาบางทานอาจประทับใจในคุณภาพการใหบริการ บางทานอาจคํานึงถึงความสะดวกสบาย หรือ
บางทานอาจคํานึงถึงของราคาที่พักหรือบริการอื่นๆ เมื่อเทียบกับส่ิงที่ไดรับมีความเหมาะสมกัน จึง
ทําใหองคกรตองมีการบริการจัดการที่มากและเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคา
เกิดความประทับใจสูงสุด และกลับมาใชบริการของโรงแรมอีกครั้งหนึ่ง 
   4.3  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา พบวา  
    4.3.1  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา ดาน
ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : 
บทคัดยอ) เร่ืองความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขา             
ฟวเจอร พารค รังสิต พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพ
การบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร 
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พารค รังสิต ถึงแมจะมีรายไดเทาใด ก็สามารถใชบริการของทางรานได และพนักงานก็ใหบริการ
ลูกคาทุกทานดวยความเต็มใจ 
    4.3.2  ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนักงาน/บุคลากรแตกตาง
กัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของดวงพร  รัตติสรอย (2548 : บทคัดยอ ) เร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวาลูกคาที่มีอายุตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ตดานการตอนรับและ
บริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการถึงแมจะมีอายุที่แตกตางกันไป แต
พนักงาน/บุคลากรจะใหบริการลูกคาทุกทานดวยความเทาเทียมกัน จึงทําใหลูกคาพึงพอใจตอการ
ใหบริการของพนักงาน/บุคคลากรของทางโรงแรม 
    4.3.3   ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคา และดาน
ทําเลที่ตั้งแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : บทคัดยอ) เร่ือง
ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค 
รังสิต พบวา การไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพการบริการจากรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร 
พารค รังสิต โดยรวมไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญตั้งอยู
ในทําเลที่มีการคมนาคมสะดวก หรืออยูใกลหางสรรพสินคา ซ่ึงลูกคาที่มาใชบริการที่โรงแรมจะมี
หลากหลายกลุม ซ่ึงมีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน แตเนื่องจากที่ตั้งของโรงแรมสวนใหญสามารถ
เห็นไดชัดเจน และหางาย จึงทําใหลูกคาทุกระดับสามารถเขาใชบริการโรงแรมไดอยางสะดวก
ยิ่งขึ้น 

   4.3.4  ลูกคาที่มีอาชีพและที่พักอาศัยปจจุบันตางกัน มีระดับความพึงพอใจ             
ดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล     
บัวจันทร  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ 
ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีที่อยูอาศัยแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน  
    4.3.5  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานราคาแตกตาง
กัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของปริญญา บัวทอง (2546 : บทคัดยอ) เร่ืองความคาดหวังของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต พบวา ลูกคาที่มี
สถานภาพสมรสตางกันไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะ
ลูกคาที่มาใชบริการจะมีทุกกลุมโดยมีทั้งโสดและสมรส ซ่ึงราคาของอาหารที่ใหบริการจะมีราคาที่
ไมแพงมากนัก ซ่ึงลูกคากลุมดังกลาวสมมารถซื้อไปบริโภคได จึงทําใหลูกคาทีความพึงพอใจที่ไม
แตกตางกัน     
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    4.3.6  ลูกคาที่มีประเภทของลูกคาตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง 
ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของดวงพร  รัตติสรอย (2548 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวา ลูกคาที่มีเพศ และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ดานการตอนรับและบริการ ดานสถานที่
ที่ใหบริการ และดานการบริการขอมูลขาวสารแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญที่มาใช
บริการเปนกลุมนักธุรกิจ/องคกร จึงมีความตองการในดานสถานที่ 
   4.4  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา  
    4.4.1  ลูกคาที่มีราคาหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ  ดานราคา  ดานทําเลที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงาน /บุคลากร  ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด
ประเภทโรงแรมแบงตามราคาของนาตยา  เกตุสมบูรณ. (2549 : 21) และ ธัญญา  แซหุน. (2542 : 
156) กลาววา จากอัตราการคิดคาหองพักที่โรงแรมกําหนดนี้ แมจะไมสามารถแสดงถึงลักษณะ
กิจการไดอยางถูกตองเสมอไป แตสามารถบอกไดในระดับหนึ่งถึงคุณภาพการบริการที่ยอมมี
ความสัมพันธกับปริมาณและคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะเห็นไดวาการคิดอัตราคาบริการนั้นจะ
ขึ้นอยูกับปจจัยในดานตางๆ ขึ้นอยูกับคุณภาพและความเหมาะสมของปจจัยนั้นๆ 
    4.4.2  ลูกคาที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการตางกัน มีระดับความ                   
พึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของนฤมล  บัวจันทร  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน                 
มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ดานทําเลที่ตั้ง และดานการ
สงเสริมการตลาดแตกตางกัน และสอดคลองกับแนวคิดของนาตยา  เกตุสมบูรณ และ ธัญญา                       
แซหุน กลาววา โรงแรมในเมือง เปนโรงแรมที่ตั้งอยูในตัวเมือง ลูกคาสวนมากเปนนักธุรกิจและ
นักทองเที่ยวซ่ึงได รับความสะดวกสบายในการติดตอธุรกิจและการจับจายซื้อของตาม
หางสรรพสินคา ซ่ึงลูกคาที่มาใชบริการบางสวนจะมาจากตางจังหวัดโดยจะใชโรงแรมเปนสถานที่
พักผอนในระยะเวลาสั้นๆ  
    4.4.3  ลูกคาที่มีหองพักที่ใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานทําเลที่ตั้ง
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของนาตยา  เกตุสมบูรณ. (2549 : 40) กลาววา เตียงเดี่ยว คือ 
เตียงที่สามารถนอนไดเพียงคนเดียว หรือหองพักสําหรับแขกคนเดียว  ถึงแมวาจะใชเตียงแบบ 
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Twin หรือ แบบ Double Bed แตจะคิดในอัตราพักคนเดียว ซ่ึงขึ้นอยูกับความตองการของลูกคาแต
ละบุคคล แตสวนมากลูกคาที่มาใชบริการโดยเดินทางมาคนเดียวจะนิยมเลือกเตียงเดี่ยว เพราะอัตรา
คาบริการไมแพงและเหมาะสมกับสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไดรับ และลูกคาจะเลือกโรงแรมที่อยูใน
เขตกรุงเทพมหานครเปนหลัก เพราะสะดวกตอการเดินทาง 
    4.4.4  ลูกคาที่มีลักษณะการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
พนักงาน/บุคลากรแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร  (2551 : 
บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยา
แกรนดโฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลดานราคา  ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง และดาน
การสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการจะมีการจองหองพัก
ลวงหนาเพื่อความสะดวกในการเขาใชบริการจึงตองการการบริการจากพนักงานที่คอยดูแลเอาใจใส
และคอยอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ 
    4.4.5  ลูกคาที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานการ
บริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร 
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของ
โรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลดานราคา ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง 
และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน และสอดคลองกับแนวคิดประเภทโรงแรมของนาตยา  
เกตุสมบูรณ. (2549 : 21) และ ธัญญา  แซหุน. (2542 : 156) กลาววา โรงแรมสําหรับพักชั่วคราวเปน
สถานที่พักสําหรับนักทองเที่ยวที่พักเปนระยะเวลาสั้นๆ ไมกี่วัน จึงจะใหความสําคัญกับสิ่งที่จะ
ไดรับจากการเขาใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึงลูกคาจะตองไดรับประโยชนสูงสุด 
    4.4.6  ลูกคาที่มีความถี่ในการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
การบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการแตกตาง
กัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรมของลูกคาโรงแรมของมณฑกานติ  แลนแคสเตอร. (2548 : 
52) กลาววา พฤติกรรรมของลูกคาโรงแรมประเภทองคกร จะแบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก 1)               
ผูประกอบธุรกิจทองเที่ยว โดยกลุมนี้จะเปนการดําเนินธุรกิจทองเที่ยว จึงมีลูกคาซึ่งเปนคณะทัวว
จํานวนมากจึงจะเขามาใชบริการที่โรงแรมอยางตอเนื่อง 2) บริษัท ซ่ึงจะใชบริการของโรงแรมใน
ดานการประชุมขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ และใชเวลาวางแผนลวงหนาไมนานนัก แตมีการใช
บริการเปนระยะ 3) สมาคม จะมีการจัดประชุมแบบคอนเวนชั่น และมักจะเลือกสถานที่จัดการ
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ประชุมประมาณ 2-5 ปลวงหนา จึงใชบริการของโรงแรมไมบอยนัก และ 4) หนวยงานรัฐบาลจะใช
บริการของโรงแรมสําหรับการประชุมขนาดกลางและขนาดใหญ ซ่ึงจะใชบริการของโรงแรมเปน
ระยะ เนื่องจากตองมีการเปลี่ยนสถานที่ในการประชุมเรื่อยๆ ขึ้นอยูกับความเหมาะสม จึงทําให
ลูกคาแตละประเภทที่กลาวมามีความถึงพอใจในการใชบริการของโรงแรมที่แตกตางกัน ขึ้นอยูกับ
ความเหมาะสมและสิ่งอํานวยความสะดวกที่จะไดรับ 
    4.4.7  ลูกคาที่มีผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจดาน
ราคา ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ
และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร 
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของ
โรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวาลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ดานราคา ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง 
และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญจะตัดสิน
ดวยตัวเองในการมาใชบริการ จึงตองทําการพิจารณาถึงสิ่งอํานวยความสะดวกในปจจัยตางๆของ
ทางโรงแรมเปนสําคัญ แตหากเปนการตัดสินใจโดยบุคคลอื่น ก็จะเปนหนาที่ของบุคคลที่ตอง
รับผิดชอบในสวนของการพิจารณาสิ่งอํานวยความสะดวกในดานตางๆที่ลูกคาจะไดรับ จึงทําให
ลูกคามีความพึงพอใจที่แตกตางกัน 

 5.  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคากับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
สถานภาพสมรส ที่พักอาศัยปจจุบัน และประเภทของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคา อาจเปนเพราะลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีหลากหลาย
กลุม ซ่ึงลูกคาแตละกลุมจะมีพฤติกรรมการใชบริการที่คลายๆกัน และมีความเชื่อมโยงกัน ซ่ึงมี
พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันไมมากนัก ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของนฤมล  บัวจันทร  
(2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการ ของโรงแรม
อยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา อายุ สถานภาพ อาชีพ ที่อยูอาศัย ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอ
เดือน ของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  
 6.   ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรม ดานการวางแผน ดานการจัด
องคกร ดานการนํา/จูงใจลูกคา และดานการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอความ                      
พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของนฤมล  บัวจันทร.  (2551 : บทคัดยอ) เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหาร
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จัดการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล  
 
ขอเสนอแนะ 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
   1.1   ดานการวางแผน ควรมีการนําเสนอบริการใหม เๆพื่อสรางความแตกตางจากการใหบริการ
ของโรงแรมอื่น  ๆและควรมีการวางแผนสําหรับการใหบริการที่ควรมีขั้นตอนที่ไมสลับซับซอน ควรมีการปรับ
วิธีและขั้นตอนการใหบริการใหมีความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อให
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
   1.2   ดานการจัดองคกร ควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเปนระยะ โดยแยกการฝกอบรม
เปนคอรสในแตละดานของการใหบริการ เพื่อใหพนักงานสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น และพนักงานสามารถที่จะตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจนรวมถึง
สามารถใหบริการแกลูกคาเพื่อใหเกิดความประทับใจในทุกๆบริการที่ทางโรงแรมไดจัดเตรียมไว
เพื่อบริการแกลูกคา 
   1.3   ดานการนํา/จูงใจลูกคา ควรมีการจัดเจาหนาที่สําหรับใหบริการลูกคาโดยเฉพาะ โดย
เจาหนาที่นั้นจะตองทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการในทุกๆดานของโรงแรม เพื่อที่จะสามารถให
คําแนะนําและใหบริการลูกคาไดไดอยางถูกตอง เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงสงผล
ใหลูกคาเกิดความประทับใจเมื่อมาใชบริการโดยที่ไมตองเสียเวลาไปใชบริการหลายๆจุด 
   1.4   ดานการควบคุมคุณภาพ ควรมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในทุกจุดรอบ
บริเวณโรงแรม เพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการมาใชบริการ รวมถึงการติดกลองวงจรปดเพื่อ
ตรวจดูความปลอดภัยในทุกๆจุด โดยเฉพาะบริเวณหองพัก เพื่อที่จะสามารถตรวจสอบขอมูลยอนกลัง
ไดหากเกิดขอผิดพลาด 
   1.5   ดานการบริการ ควรมีการจัดเตรียมพนักงานเดินกระเปา โดยเมื่อลูกคามาถึงหนา
เคารเตอร จะมีเจาหนาคอยใหบริการ โดยการลงทะเบียนเขาพักจะตองมีขั้นตอนที่รวดเร็ว ไมยุงยาก  
แลละเมื่อลงทะเบียนเสร็จก็จะสามารถเขาใชบริการหองพักไดทันที โดยมีพนักงานคอยใหบริการใน
สวนของสัมภาระตางๆ ที่ลูกคานํามา เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  
   1.6   ดานราคา ควรมีการกําหนดอัตราสําหรับบริการเสริมอื่นๆ ไวสําหรับลูกคาที่เขามา
ใชบริการ เชน บริการซักรีด บริการหองอินเตอรเน็ต หรือ WIFI ในราคาที่ไมแพงมากนัก 
   1.7   ดานทําเลที่ตั้ง ควรมีการจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา  
ซ่ึงควรมีการจัดบริเวณสําหรับทางเขา ออกของรถยนต เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา และควรมี
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การจัดเจาหนารักษาความปลอดภัยสําหรับดูแลรถยนตของลูกคาที่มาใชบริการโดยเฉพาะ เพื่อสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคา 
   1.8   ดานการสงเสริมการตลาด  ควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อใหลูกคาไดมีสวนรวมกับทาง
โรงแรม โดยกิจกรรมที่จัดขึ้นจะตองเปนกิจกรรมที่สรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความรูสึกที่มาก และ
เมื่อลูกคาเดินทางกลับควรมีจดมหายหรือขอความขอบคุณลูกคาที่มาใชบริการของทางโรงแรม เพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจ และมีทัศนคติที่มากกับทางโรงแรมยิ่งขึ้น 
   1.9   ดานพนักงาน/บุคลากร ควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเกี่ยวกับกิริยามารยาทในการ
ใหบริการลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
   1.10  ดานกระบวนการใหบริการ  ควรมีการวางแผนเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการ ใน
ทุกขั้นตอน เพื่อไมใหเกิดความซับซอน ยุงยากและใชเวลามากเกินไป โดยทุกขั้นตอนลูกคาจะตอง
สามารถเขาใจและปฏิบัติตามไดงายและใชเวลาที่รวดเร็ว  
   1.11  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  อุปกรณ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึง
เฟอรนิเจอร เครื่องตกแตงที่อยูภายในหองพักของลูกคา จะตองมีคุณภาพ และมีรูปแบบที่สวยงาม และ
จัดวางในบริเวณที่ลูกคาสามารถหยิบใชไดสะดวก 
 2.   ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
   2.1   ควรศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาดเพื่อจูงใจและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเหตุการณทางการเมืองที่เกิดขึ้นจึงทําใหลูกคาที่
ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมาหานครลดลง จึงควรมีการศึกษาถึงเรื่องดังกลาวเพื่อจูงใจใหลูกคา
กลับมาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครอีกครั้ง 
   2.2   ควรมีการศึกษาถึงปจจัยดานตางๆที่สงผลพฤติกรรมการใชบริการ เชน สังคม 
วัฒนธรรม เศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต  เปนตน ของลูกคาที่ใชบริการเพื่อนําขอมูลไปปรับปรุง
และพัฒนาการบริการจัดการธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อสามารถตอสูกับคูแขงขันราย
เดิม และคูแขงขันที่เกิดขึ้นใหมในปจจุบัน 
 

 
 


