
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม  
ภูคําจังหวัดเชยีงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมเชียงใหมภูคําจังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาองคกร จํานวน 
150 ราย นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ ได
ดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากที่สุด มีอายุ 41 ปขึ้นไป 

สวนใหญระดบัการศึกษาปรญิญาตรี  ตําแหนงงานเปนเจาหนาที่  อายงุานในตําแหนงมากกวา 5 ป  
ประเภทของกิจการเปนหนวยงานภาครัฐบาล มีจํานวนพนักงานในองคกร 21-100 คน  การทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํามากที่สุดคือ จากงานประชุมสัมมนา และ
ระยะเวลาที่ใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคําครั้งสุดทาย คือ ต่ํากวา  1  ป  สวนใหญประเภทบริการ
ของโรงแรมเชียงใหมภูคําที่เลือกใช คือ หองประชุม-สัมมนา   โดยมีวัตถุประสงคที่เลือกใชบริการ
ของโรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ จัดงานสัมมนาทางวิชาการ    ผูมีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจใช
บริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ ผูบริหารระดับสูงในหนวยงาน   โดยเหตุผลที่เลือกใชบริการ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ มีการใหบริการที่ดีมีคุณภาพ รองลงมาคือ มีขอเสนอที่นาสนใจและเปน
ประโยชนตอหนวยงานตรงกับงบประมาณ    ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด ระดับความพึง
พอใจหลังจากใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ พึงพอใจมาก   และการกลับมาใชบริการโรงแรม
เชียงใหมภูคําในอนาคต คือ มาใชบริการแนนอน  
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานตางๆของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา 

2.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจกอนรับบริการเสนอขายของพนกังานขาย 
  

ดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับ
แรกคือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย  รองลงมาคือ ความรูความสามารถในการขาย และ ให
คําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได  

 สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   โดยมีความ
พึงพอใจปจจัยยอย มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัด
งานกับลูกคาได รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด และบุคลิกภาพ
ของพนักงานขาย  
 

2.2 ความความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหมภคูํา ระหวางรับบริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมากลําดับแรกคือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก รองลงมาคือ บรรยากาศเอื้อ
ตอการใหบริการ และพนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย  

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ปจจัย
ยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณ
ที่เขาถึงสะดวก  รองลงมาคือ บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ และพนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอย  

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  รองลงมาคือ 
โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได และ การจองหองพัก/หองสมัมนามี
ความนาเชื่อถือ  

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  โรงแรมสามารถใหบริการ
ตรงตามเวลาที่กําหนด รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 
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และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ เทากัน   และโดยทั่วไปพนักงานของโรงแรม
สามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 

ดานการตอบสนองความตองการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและ
ผูใชบริการเสมอ รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันที และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ   รองลงมาคือ   พนักงานของโรงแรมพรอม
ที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที   และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  

ดานการใหความมั่นใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับ
แรกคือ  พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน  รองลงมาคือ พนักงานของ
โรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ และ พนักงาน
ของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ   

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรม
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ  รองลงมาคือ พนักงาน
ใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน  และ พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใช
บริการในโรงแรมมีความไววางใจ  

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบ สอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผู
มาใชบริการในโรงแรม  รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี และ พนักงาน
ของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม  

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะ
ใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม  รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการ
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บริการที่ดี  และพนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใช
บริการได  

2.4 ความคาดหวังและความพึงพอใจหลังรบับริการ 

จากการศึกษาหลังการใชบริการ ผูตอบแบบ สอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากลําดบัแรกคือ  การคิดเงินถูกตอง รองลงมาคือ การคิดเงินรวดเร็ว และผูใชบริการในกิจการของ
ทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม  

 สําหรับความพึงพอใจหลังการใชบริการ ผูตอบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ  การคิดเงินถูกตอง   รองลงมาคือ ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจ
โรงแรมในภาพรวม และพนักงานมีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา  

  
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานตางๆของ

โรงแรมเชียงใหมภูคํา  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
3.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆของโรงแรมเชียงใหมภู

คํา    จําแนกตามการใชบริการดานหองพัก 
- กอนรับบริการ 
ดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก

ลําดับแรก คือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย รองลงมาคือ ความรูความสามารถในการขาย  และ 
ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจดานพนักงานขาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได  
รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด และบุคลิกภาพของพนักงานขาย   

- ระหวางรับบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก   รองลงมาคือบรรยากาศ
เอื้อตอการใหบริการ  

สําหรับความพึงพอใจ พบวา มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมแตงกายประณีต
เรียบรอย   
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  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรก คือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  รองลงมาคือ โดยท่ัวไป
การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความ
นาเชื่อถือ   

สําหรับความพึงพอใจพบวา  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดบัมากลําดับ
แรก คือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดเีปนที่ยอมรับโดยทัว่ไป  

ดานการตอบสนองความตองการ  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรก คือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ  
รองลงมาคือมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางคือ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที  

สําหรับความพึงพอใจ พบวา มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
คือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ  รองลงมา
คือ พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ   

ดานการใหความมั่นใจ  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ
พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรม
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ   

สําหรับความพึงพอใจพบวา มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   และพนักงานของโรงแรมใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ รองลงมาคือ  พฤติกรรมของ
พนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ  

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการ
ในโรงแรม   รองลงมาคือพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี     

สําหรับความพึงพอใจ พบวา  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม  รองลงมาคือ 
พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  
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 - หลังรับบริการ 
          หลังการใชบริการ   มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การ

คิดเงินถูกตอง  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรม
ในภาพรวม  

 สําหรับความพึงพอใจหลังการใชบริการ   มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม รองลงมาคือ
การคิดเงินถูกตอง   
 

3.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆของโรงแรมเชียงใหมภู
คํา    จําแนกตามการใชบริการดานหองอาหาร 

- กอนรับบริการ 
ดานพนักงานขาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก

ลําดับแรก คือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย  ความรูความสามารถในการขาย และการมีอํานาจ
ตัดสินใจในการตอรองไดเทากัน รองลงมาคือ ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา และ
ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกบัลูกคาได  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได  รองลงมาคือ บุคลิกภาพ
ของพนักงานขาย และสรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด  

-ระหวางรับบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก   รองลงมาคือบรรยากาศ
เอื้อตอการใหบริการ  

สําหรับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดบั
มากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก รองลงมาคือ โรงแรมมีเวลาใหบริการที่
สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม  

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป       
รองลงมาคือ การจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  และโดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับ
การบริการถูกตองและเชื่อถือได   
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สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด และโรงแรมมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไปเทากัน     รองลงมาคือ การจองหองพัก/หองสัมมนามีความ
นาเชื่อถือ   

ดานการตอบสนองความตองการ    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ รองลงมาคือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูมาใชบริการ
และสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  และพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใช
บริการในทันที  

สําหรับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการ
เสมอ    รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  

ดานการใหความมั่นใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือโรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย   รองลงมาคือ   พนักงานของโรงแรม
สามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ  และพนักงานใหบริการอยางมี
มารยาท และสุภาพ ออนโยน   พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มา
พักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ   

สําหรับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ   พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน  รองลงมาคือ   
พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ    

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี   
รองลงมาคือพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี 
เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ และทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการใน
โรงแรม เทากัน     

สําหรับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม  
รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  

 



 88 

-หลังรับบริการ   
ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการ มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก

ลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว  
สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

ระดับมากลําดับแรก คือ ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม 
รองลงมาคือการคิดเงินถูกตอง  

3.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆของโรงแรมเชียงใหม    
ภูคํา  จําแนกตามการใชบริการดานหองประชุม-สัมมนา 

- กอนรับบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  

บุคลิกภาพของพนักงานขาย  รองลงมาคือ ความรูความสามารถในการขาย และใหคําแนะนําและ
แกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได รองลงมาคือ สราง
ความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด และบุคลิกภาพของพนักงานขาย  

-ระหวางรับบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุดในระดบัมากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก   รองลงมาคือ พนักงาน
ของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย และบรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 

สําหรับความพึงพอใจพบวามีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมแตงกายประณีต
เรียบรอย   

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  มีความคาดหวังทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรก คือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนทีย่อมรับโดยทั่วไป  รองลงมาคือ โดยทั่วไป
การใหขอมูลเกี่ยวกับการบรกิารถูกตองและเชื่อถือได และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความ
นาเชื่อถือ   

สําหรับความพึงพอใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ   โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด    รองลงมาคือ
โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป    
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ดานการตอบสนองความตองการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันที   

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการ
เสมอ รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที   

ดานการใหความมั่นใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน    รองลงมาคือ
พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   รองลงมาคือพนักงานของ
โรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ   

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดี
ที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม   รองลงมาคือพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี    

สําหรับความพึงพอใจมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ 
ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม  รองลงมาคือ พนักงาน
มีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  

-หลังรับบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ

มากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว  
ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองประชุม-สัมมนา มีความพึง

พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  รองลงมาคือผูใชบริการใน
กิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม    
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3.4 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆของโรงแรมเชียงใหม    
ภูคํา  จําแนกตามการใชบริการดานหองจัดงานเลี้ยง 

-กอนรับบริการ 
ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ 

บุคลิกภาพของพนักงานขาย  รองลงมาคือ การมีอํานาจตัดสินใจในการตอรองได และความรู
ความสามารถในการขาย  

สําหรับความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ  บุคลิกภาพของพนักงานขาย  รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแล
ลูกคาอยางใกลชิด และใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได เทากัน และความรู
ความสามารถในการขาย  

-ระหวางรับบริการ 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย 

สูงสุดในระดบัมากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก  รองลงมาคือ บรรยากาศ
เอื้อตอการใหบริการ และพนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรยีบรอย 

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก รองลงมาคือ โรงแรมมีเวลาใหบริการที่
สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม  

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได 
รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  และการจองหองพัก/
หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ    

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือ เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มาใชบริการใน
โรงแรมแลวก็สามารถใหบริการไดตามที่สัญญา   รองลงมาคือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรงตาม
เวลาที่กําหนด  โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  และโดยทั่วไปการให
ขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได เทากัน  

ดานการตอบสนองความตองการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันที    รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ
เสมอ    
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สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือ   พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ
เสมอ และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ เทากัน  
รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที   

ดานการใหความมั่นใจ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   และพนักงานของ
โรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ เทากัน    
รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบคําถามของแขกผูมาใชบริการใน
โรงแรม  พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ  ทาง
โรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม  และการจัดทํา
รายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด เทากัน   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือพนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักใน
โรงแรมอยางสม่ําเสมอ    รองลงมาคือ พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   
และพฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ  ทางโรงแรม
สามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม   

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดี
ที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม และพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี เทากัน   
รองลงมาคือพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี 
เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ     

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม 
รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  และพนักงานของโรงแรมสามารถให
ความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได  

- หลังการใชบริการ    
ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ 

การคิดเงินถูกตอง และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม   
รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว   
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สําหรับความพึงพอใจ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ 
การคิดเงินถูกตอง  และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม เทากัน 
รองลงมาคือ พนักงานมีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา   

 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
จังหวัดเชียงใหม  โดยใชแนวคิดความพึงพอใจ (Kotler (1997) ที่กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง
ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจาก
ความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของลูกคา (Expectations)   ซ่ึง
จากผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจหลังจากใชบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมาก  และสวนมากจะกลับมาใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคําอีกในอนาคต  ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ (Kotler (1997)   ที่กลาววา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการ
หลังการขายมากนอยเพียงใด ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็
จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวัง ลูกคา
ก็จะเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงสงผลใหลูกคากลับไปซื้อผลิตภัณฑหรือไปใชบริการซ้ําอีก 
(Repurchase)    

และผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
เชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  อภิปรายผลโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ (Service 
Quality Dimensions) ของ Zeithaml & Bitner, 2000 (อางในกฤษณา  รัตนพฤกษ : 2545)  ที่ได
กลาวถึงคุณภาพของการบริการวาลูกคาประเมินคุณภาพบริการโดยใชปจจัยสําคัญ 5 ประการไดแก 
ความเชื่อถือได (Reliability)   การตอบสนองลูกคาทันที   (Responsiveness)   การทําใหลูกคามั่นใจ 
(Assurance)    การเขาใจลูกคา (Empathy)  และการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม (Tangibles) ซ่ึงสามารถ
นํามาอภิปรายผลการศึกษาตามที่ไดทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของไดดังนี้ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก พนักงานของ
โรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย  และโรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการใน
โรงแรม    ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ผลการศึกษาพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก การตกแตงสถานที่ของที่พักและบริเวณการ
ใหบริการลูกคาสะอาด   การใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด  

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด  โรงแรมมีช่ือเสียง
และภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ และ
โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก คือ มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา  เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน  
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากดานพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับ
หนาที่  

  ดานการตอบสนองความตองการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและ
ผูใชบริการเสมอ   พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที   
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก คือ พนักงานของที่พักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคา
โดยตรง    แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากดานสามารถเลือกชําระคาที่พักดวยเงินสดหรือบัตรเครดิตไดตามความ
ตองการ 

ดานการใหความมั่นใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ   พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน  และพฤติกรรมของ
พนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธยิ้มแยม แจมใส  
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ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบ สอบถามมีความพึง
พอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม   พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  และพนักงานของโรงแรม
สามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดานโรงแรมมี
การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ  และสอดคลองกับผล
การศึกษาของประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีการแสดงออกที่ดีและใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่
เขาพัก    
 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบดังนี้ 
 วัตถุประสงคที่เลือกใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา  เพื่อจัดงานสัมมนาทางวิชาการ  
โดยเหตุผลที่เลือกใชบริการเพราะมีการใหบริการที่ดีมีคุณภาพ มีขอเสนอที่นาสนใจและเปน
ประโยชนตอหนวยงานตรงกับงบประมาณ  และพนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกราย  
สําหรับระดับความพึงพอใจพบวามีผูตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจในระดับมาก มีถึงรอยละ 
48.0   และรอยละ 43.3 ระบุวาจะกลับมาใชบริการอีก  
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการดานตางๆ ของโรงแรม
เชียงใหมภูคํา โดยรวมพบวามีระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง 
ยกเวนดานการตอบสนองความตองการของลูกคาที่มีระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวา
ระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ดาน อุปกรณตางๆ ในหองพักไดรับการตกแตงที่สวยงาม  โรงแรมมีเครื่องอํานวย
ความสะดวกที่ทันสมัยอยูในสภาพพรอมใชงาน   
 ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการหองพัก มี
ความพึงพอใจดานเมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงานของโรงแรม
แสดงความเอาใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที  ในระดับปานกลาง    
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ในขณะที่ผูใชบริการ หองอาหาร หองประชุม-สัมมนา และหองจัดเล้ียงมีความพึงพอในในระดับ
มากทุกดาน 
 ดานการตอบสนองความตองการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ดานพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูมาใชบริการและสามารถ
ใหบริการไดอยางทั่วถึง   

หลังการใชบรกิาร   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
ดานการคิดเงนิรวดเรว็  มีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคา  และมีการสรางความสัมพันธตอเนือ่ง   
 สําหรับปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมาก คือ อาหารไมพอเพียงสําหรับลูกคา   
อาหารไมอรอย  และไมหลากหลาย  การจดับุฟเฟตควรมีบริการเติมอาหารไมใหขาดชวง  ระบบไฟ
ทางเดินมืด  ที่จอดรถไมเพียงพอ   ชวงที่จดัสัมมนา ควรจะเปดไฟตรงบันไดใหสวางเพียงพอ  
ภายในหองสมัมนาแสงสวางไมเพียงพอ  
 
 
ตารางที่ 46 แสดงเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม
ตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคุณภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานพนักงานขาย      

บุคลิกภาพของพนักงานขาย 3.85 มาก 3.92 มาก พอใจ 

ความรูความสามารถในการขาย 3.82 มาก 3.82 มาก พอใจ 

การมีอํานาจตดัสินใจในการตอรองได 3.68 มาก 3.73 มาก พอใจ 

ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจดังานกับลูกคาได 3.74 มาก 3.99 มาก พอใจ 

สรางความสัมพันธและติดตามดแูลลูกคาอยางใกลชิด 3.69 มาก 3.97 มาก พอใจ 

ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา 3.70 มาก 3.83 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 46 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคุณภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ความเปนรูปธรรมของบริการ      

พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย 3.64 มาก 3.71 มาก พอใจ 

โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสาํหรับผูมาใช
บริการในโรงแรม 3.56 มาก 3.69 มาก พอใจ 

หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย 3.56 มาก 3.55 มาก พอใจ 

อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่ สวยงาม 3.55 มาก 3.33 ปานกลาง ไมพอใจ 

โรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกที่ทนัสมัย อยูใน
สภาพพรอมใชงาน 3.59 มาก 3.46 ปานกลาง ไมพอใจ 

เครื่องใชและอปุกรณในหองพักมีความสะดวกสบาย 3.47 ปานกลาง 3.41 ปานกลาง พอใจ 

วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงามสะดุดตา 3.41 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง พอใจ 

สภาพแวดลอมภายในโรงแรมสวยงาม 3.47 ปานกลาง 3.19 ปานกลาง พอใจ 

สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะสําหรับการพักผอน 3.45 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง พอใจ 

โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 3.78 มาก 3.79 มาก พอใจ 

บรรยากาศเอือ้ตอการใหบริการ 3.67 มาก 3.59 มาก พอใจ 

การเช็คอินและเชค็เอาทรวดเร็ว 3.61 มาก 3.53 มาก พอใจ 

วิธีการจองหองพกัสามารถทาํไดโดยสะดวก 3.59 มาก 3.65 มาก พอใจ 

วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณ
สวยงามนาหยิบอาน 3.37 ปานกลาง 3.19 ปานกลาง พอใจ 

มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกบัสุขภาพ  เชน  หอง
ซาวนา  และหองออกกําลังกาย 3.23 ปานกลาง 2.99 ปานกลาง พอใจ 

มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอปุกรณ ดับเพลิงอยาง
พอเพียง 3.19 ปานกลาง 3.08 ปานกลาง พอใจ 

โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย 3.26 ปานกลาง 3.11 ปานกลาง พอใจ 
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ตารางที่ 46 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคุณภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ความนาเชื่อถือหรือไววางใจ      

พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงายแก
ลูกคาที่มาใชบริการ 3.66 มาก 3.73 มาก พอใจ 

โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการได
อยางถูกตองตั้งแตแรก 3.63 มาก 3.74 มาก พอใจ 

เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคา
ที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถใหบริการได
ตามที่สัญญา 3.67 มาก 3.69 มาก พอใจ 

เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่
หรือพนักงานของโรงแรมแสดงความเอาใสใจและ
กระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงท ี 3.53 มาก 3.57 มาก พอใจ 

โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 3.61 มาก 3.79 มาก พอใจ 

ทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตัวแกลูกคาที่เขา
พักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก 3.67 มาก 3.70 มาก พอใจ 

การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 3.57 มาก 3.62 มาก พอใจ 

โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไป 3.79 มาก 3.75 มาก พอใจ 

การจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ 3.72 มาก 3.75 มาก พอใจ 

โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและ
เชื่อถอืได 3.75 มาก 3.74 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 46 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับความ

พอใจ องคประกอบคุณภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

การตอบสนองความตองการ      
พนักงานมีจาํนวนเพียงพอตอความตองการของผูมาใช
บริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 3.55 มาก 3.44 ปานกลาง ไมพอใจ 
พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผู
มาเขาพักและผูใชบริการเสมอ 3.63 มาก 3.76 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การ
ใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 3.55 มาก 3.65 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใช
บริการในทนัท ี 3.61 มาก 3.71 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือ
เมื่อแขกรองขอเสมอ 3.57 มาก 3.70 มาก พอใจ 

การใหความมั่นใจ      
พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน 3.79 มาก 3.88 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบ
คําถามของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม 3.67 มาก 3.72 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอนัดี
ตอแขกที่มาพกัในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 3.76 มาก 3.89 มาก พอใจ 
พฤติกรรมของพนักงานสามารถทาํใหผูมาใชบริการใน
โรงแรมมีความไววางใจ 3.70 มาก 3.78 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยาง
เชี่ยวชาญ 3.71 มาก 3.73 มาก พอใจ 
ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภยัใน
ชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม 3.65 มาก 3.75 มาก พอใจ 
ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอตดิชมและปญหาของ
ผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่มนวล 3.61 มาก 3.69 มาก พอใจ 
การจัดทาํรายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 3.63 มาก 3.68 มาก พอใจ 
โรงแรมมีสภาพแวดลอมทีป่ลอดภยั 3.67 มาก 3.65 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมสามารถทาํใหผูมาใชบริการรูสึก
ปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ 3.65 มาก 3.67 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 46 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับความ

พอใจ องคประกอบคุณภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ      
พนักงานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซ้ึงเกี่ยวกับ
โรงแรม 3.59 มาก 3.53 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมาใช
บริการอยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถจําชือ่แขกที่เขา
พักได 3.49 ปานกลาง 3.39 ปานกลาง พอใจ 
พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบรกิาร
เฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 3.57 มาก 3.61 มาก พอใจ 
พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการทีแ่ตกตางของ
ผูมาใชบริการในโรงแรม 3.47 ปานกลาง 3.49 ปานกลาง พอใจ 
พนักงานมกีารใหบริการที่สะดวกทัง้เวลาและสถานที่
เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการที่ยืดหยุน
ตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูม
เซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ 3.55 มาก 3.63 มาก พอใจ 
ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดทีี่สุดแกผูมา
ใชบริการในโรงแรม 3.72 มาก 3.81 มาก พอใจ 
พนักงานมกีารดูแลเอาใจใสตอการบริการทีด่ ี 3.70 มาก 3.74 มาก พอใจ 
ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคา
ทางโภชนาการสงู 3.49 ปานกลาง 3.38 ปานกลาง พอใจ 

หลังการใชบริการ      

การคิดเงินรวดเร็ว 3.65 มาก 3.47 ปานกลาง พอใจ 

การคิดเงินถูกตอง 3.74 มาก 3.67 มาก พอใจ 

พนักงานมกีารติดตามความพึงพอใจของลูกคา 3.55 มาก 3.57 มาก พอใจ 

มีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคา 3.47 ปานกลาง 3.15 ปานกลาง พอใจ 

มีการสรางความสัมพันธตอเนือ่ง 3.49 มาก 3.44 ปานกลาง พอใจ 
ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมใน
ภาพรวม 3.61 มาก 3.64 มาก พอใจ 
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ขอเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการดังนี ้
 กอนรับบริการ  พนักงานขาย ควรใหความสําคัญในเรื่องของบุคลิกภาพ  ความรู
ความสามารถในการขาย  การใหคําแนะนําและการแกไขปญหาในการจัดงานใหกับลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว   มกีารติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิดเพื่อสรางความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา และการเขาพบกบั
ลูกคาควรตรงตอเวลาทุกครัง้ 
 ในขณะที่ลูกคารับบริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง  อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่สวยงามโรงแรมมี
เครื่องอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพพรอมใชงาน เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมี
ความสะดวกสบาย  วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงามสะดุดตา  สภาพแวดลอมภายในโรงแรม
สวยงาม  สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการพักผอน  วัสดุ
ส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน  มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ  เชน  หองซาวนา  และหองออกกําลังกาย  มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณ ดับเพลิง
อยางพอเพียง โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย   ดังนั้น  โรงแรมควรใหความสําคัญในเรื่องของ
เครื่องอํานวยความสะดวกใหทันสมัยอยูในสภาพที่พรอมใชงาน  เครื่องใชและอุปกรณในหองพัก
ใหมีความสะดวกสบายใหแกผูเขาพักอาศัย  การจัดพื้นที่ในสวนของบริเวณโดยรอบของโรงแรม
ควรมีการดูแลรักษาความสะอาดอยางสม่ําเสมอ  พื้นที่ที่ใชสวนรวม เชน ทางเดินหรือในสวนของ
หองโถง   ควรจัดใหมีแสงสวางเพียงพอ  และจัดใหมีความสวยงาม  สะอาด เปนระเบียบ  และควร
จัดสภาพแวดลอมภายนอกใหมีความสะอาดและมีความเหมาะสมสําหรับการพักผอนของลูกคา 
 ดานความนาเชื่อถือได   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับสุดทายในเรื่อง เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงานของ
โรงแรมแสดงความเอาใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที  ดังนั้น โรงแรม
ควรใหความสําคัญในเรื่องของเจาหนาที่หรือพนักงานของโรงแรมในการใหบริการแกลูกคา  
โดยเฉพาะในเรื่องการดูแลและเอาใจใสตอการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  ควรมีการอบรมพัฒนา
พนักงานที่ใหบริการอยางตอเนื่อง และใหเห็นความสําคัญของการบริการ  พนักงานตองมีความรู
ความเขาใจในงาน  ใหรูจักวิธีบริการที่ดี มีคุณภาพ  ทั้งในดานการตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี  มีการ
ส่ือสารกับลูกคาไดดี  รวมถึงการใหคําแนะนําปรึกษาในดานตางๆ  ควรสรรหาบุคลากรที่มีใจรักใน
ดานงานบริการ สรางจิตสํานึกในการใหบริการที่ดี  แสดงออกถึงความมีน้ําใจความเปนกันเอง  
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ความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดีเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและมั่นใจในการใชบริการ    
นอกจากนั้นการบันทึกรายการใชบริการตางๆ ของโรงแรมตองถูกตองปราศจากขอผิดพลาด 

ดานการตอบสนองตอลูกคา   จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางคือพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูมาใชบริการและ
สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   ดังนั้นโรงแรมควรใหความสําคัญในเรื่องจํานวนของพนักงาน
ใหเพียงพอตอความตองการของผูมาใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  พนักงานตองมี
ความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกลูกคาผูมาใชบริการ  โดยเฉพาะในเรื่องการดูแลและเอา
ใจใสตอการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  ควรมีการอบรมพัฒนาพนักงานที่ใหบริการอยางตอเนื่อง 
และใหเห็นความสําคัญของการบริการ  พนักงานตองมีความรูความเขาใจในงานใหรูจักวิธีบริการที่
ดี มีคุณภาพทั้งในดานการตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี รวมถึงการใหคําแนะนําปรึกษาในดานตางๆ 
รวมทั้งแสดงออกถึงความมีน้ําใจความเปนกันเอง  ความสุภาพและมนุษยสัมพันธที่ดีใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและมั่นใจในการใชบริการ  
 ดานการทําใหลูกคามั่นใจ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมาลําดับสุดทายในเรื่อง  พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยใน
ขณะที่ใหบริการและโรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย  ดังนั้น  โรงแรมควรใหความสําคัญมาก
ขึ้นในเรื่องของสภาพแวดลอมใหมีความปลอดภัย  โดยจัดระบบการรักษาความปลอดภัยใหกับ
ลูกคา  
  ดานความเขาใจลูกคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในเรื่อง  พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมาใชบริการอยางเปน
สวนตัวได เชน  สามารถจําชื่อแขกที่เขาพักได  พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตาง
ของผูมาใชบริการในโรงแรม  และทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทาง
โภชนาการสูง   ดังนั้น โรงแรมควรใหความสําคัญในเรื่อง ความเขาใจ ใสใจลูกคา  และคุณภาพของ
อาหารที่ใหบริการแกลูกคา   
 หลังการใชบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางดาน  การคิดเงินรวดเร็ว    มีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคาและมีการสราง
ความสัมพันธตอเนื่อง    ดังนั้นทางโรงแรมเชียงใหมภูคํา  ควรใหความสําคัญในการคิดเงินที่
รวดเร็วและถูกตอง  มีการติดตามความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ใชบริการแลว   โดยการสงแบบ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อสอบถามถึงระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอการใชบริการ 
เพื่อที่จะไดนํามาปรับปรุงการบริการใหดียิ่งขึ้น  นอกจากนั้นควรทําการตลาดสายสัมพันธ  โดยการ
รักษาลูกคาปจจุบันใหคงอยูกับกิจการไปในระยะยาวมากกวาการหาลูกคาใหม   เนนการใหบริการ
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ลูกคาและคุณภาพในทุกเรื่อง  เพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการใชบริการ   มีความคุนเคยกับผูขาย
และไดรับการดูและเปนพิเศษ   นอกจากนั้นควรมีการลงขาวประชาสัมพันธการจัดงานใหกับลูกคา  
โดยลงในวารสารของโรงแรมหรืออาจจะประชาสัมพันธในสื่อตาง ๆ เชน  หนังสือพิมพทองถ่ิน   
เปนตน 

สําหรับปญหาที่ลูกคาพบทางโรงแรมตองดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  
โดยเฉพาะในเรื่องของอาหาร อาหารวาง ความสะอาดของอุปกรณทีใ่ชในการใหบริการ  และสิ่ง
อํานวยความสะดวกตางๆ ตลอดจนอปุกรณเครื่องใชควรมีความทนัสมัยและมจีาํนวนเพียงพอตอ
การใหบริการ  สําหรับการดําเนินการในการแกไขปญหาตางๆ ตองรีบดําเนินการอยางรวดเรว็ เมื่อ
ลูกคาแจงถึงปญหาที่เกิดขึน้หากไมสามารถแกปญหาไดทันทีใหแจงถึงแผนการที่จะแกปญหาให
ลูกคาทราบซึ่งอาจทําใหลูกคาคาดไดถึงเวลาที่จะใชในการแกปญหา และส่ิงที่ควรระวังคือควรดแูล
พนักงานผูใหบริการ  โดยทางโรงแรมตองทําการตลาดภายในไปยังพนักงานกอน  โดยการสราง
พนักงานใหมจีิตสํานึกหรือตระหนกัถึงความสําคัญของลูกคา   โดยพนักงานทีใ่หบริการควรไดรับ
คัดเลือก  ฝกอบรมพัฒนาในเรื่องของงานบริการอยางสม่ําเสมอ การฝกอบรมเปนการสรางโอกาส
ในการพัฒนาตนเองของพนกังาน และทําใหกจิการไดพนักงานที่มีความเปนมืออาชพีมากขึ้น  และ
ในการคัดเลือกบุคคลเพื่อเขาทํางานควรพจิารณาคุณสมบัติของผูสมัครคือตองมีความรูความ 
สามารถ ความชํานาญ  มีประสบการณ  มทีัศนคติที่ดีตองานบริการ มีใจรักบริการ สามารถนําเสนอ
บริการที่ดีกวาใหแกลูกคาและมีบุคลิกภาพที่อบอุนจริงใจ  นอกจากนั้นควรมีสวัสดิการใหกับ
พนักงานอยางเหมาะสม  และหมุนเวียนงานใหทํางานในหนาที่ตางๆ จัดสภาพแวดลอมการทํางาน
ที่ดี  อนุญาตใหพกังานตามเวลาที่กําหนดและอบรมมิใหเก็บเอาอารมณรายของลูกคามาเปนอารมณ
เปนตน  เพื่อปลูกฝงใหเกดิความจงรักภักด ีและมีมารยาทที่เปนมิตรซึ่งจะทําใหผูใชบริการเกิดความ
ประทับใจยิ่งขึน้ 
  
 
 


