
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ 
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
สําคัญท่ีชาวญ่ีปุนตัดสินใจเขาพักท่ีโรงแรมคิงรอยัลการเดนท อินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 
และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการ
เดนทอินน ถนนสาธรใต กรุงเทพมหานคร  ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาชาวญ่ีปุน 
จํานวน 200 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก 
ความถี่  รอยละ และคาเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ
ดังตอไปนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป มี

สถานภาพสมรส  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
70,001-80,000 บาท เดินทางมาคนเดียว ชวงเดือนท่ีชอบเดินทางมาประเทศไทย คือ ไมแนนอน  มี
การจองหองพักลวงหนาในการเดินทางมาประเทศไทย  วิธีจองหองพักลวงหนาคือ จองทางเว็บไซด
ของบริษัทตัวแทนจําหนาย   ทราบขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน จากอินเทอรเน็ต 
ราคาหองพักตอคืนท่ีพักโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนคือ 1,000-1,500 บาทตอคืน  ระยะเวลาท่ีเขา
พักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ในครั้งน้ีคือ 2-3 คืน เขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน
เปนคร้ังแรก   ส่ิงอํานวยความสะดวกของโรงแรมคิงรอยัลการ เดนทอินน  ท่ีใชบริการคือ 
อินเทอรเน็ต/โทรศัพทระหวางประเทศ   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนคือ 
การเดินทางสะดวก   ระดับความพึงพอใจหลังจากใชบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน คือ 
อยูในระดับพึงพอใจมาก   การจะกลับมาใชบริการที่โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ในอนาคตคือ 
มาใชบริการแนนอน  
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สวนท่ี 2 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง
แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 

ดานความเชื่อถือ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
แรกคือ โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก และการจอง
หองพักมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชน
ใบเสร็จรับเงินเปนตน และโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด และการบันทึกรายการ
ใชบริการถูกตองปราศจากขอผิดพลาด 

ดานการตอบสนองลูกคาทันที จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือพนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว   รองลงมาคือ พนักงาน
ของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว และเม่ือไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกคือพนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคา
ท่ีมาพักในโรงแรม  รองลงมาคือ การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ ของลูกคาถูกตอง  และพนักงาน
ของโรงแรมมีความรูสามารถตอบคําถามของลูกคาผูมาใชบริการในโรงแรม และพนักงานของ
โรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเช่ียวชาญ 

ดานการเขาใจลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา รองลงมาคือ พนักงานของ
โรงแรมรูจักและจําลูกคาประจําได และพนักงานของโรงแรมใหความใสใจในความตองการของ
ลูกคาเปนรายบุคคล   

ดานการเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือโรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง รองลงมาคือ 
โรงแรมมีเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย สวยงามและอยูในสภาพพรอมใชงาน และ
หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย  
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ตารางท่ี 55 แสดงลําดับปจจัยคุณภาพการบริการ และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรกของ 
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 
 

ลําดับ
ท่ี 

ปจจัยคุณภาพบริการ คาเฉล่ียรวม ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก คาเฉล่ีย 
ปจจัยยอย 

1 ดานการเขาใจลูกคา 3.89 พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา 

4.18 

2 ดานความเช่ือถือ     3.80 โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก 
การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ 

3.89 

3 ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที 

3.66 พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว 

3.74 

4 ดานการทําใหลูกคามั่นใจ 3.65 พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มาพัก
ในโรงแรม 

3.92 

5 ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

3.57 โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 

3.87 

 

 จากตารางท่ี 55 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ ดานการเขาใจลูกคา 
ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานความเช่ือถือ  ไดแก 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และ การจองหองพักมี
ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการ
อ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
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สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง
แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ  อายุ  อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือน 
 3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิ 
รอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ   
 

ตารางท่ี 56  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการ 
เพศ 

ชาย หญิง 
ดานความเช่ือถือ การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ 

(คาเฉล่ีย 3.84 ) 
โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก 
(คาเฉล่ีย 4.13) 

ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.73) 

พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) 

ดานการทําใหลูกคามั่นใจ พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.85) 

พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ
ลูกคาที่มาพักในโรงแรม (คาเฉล่ีย 4.13) 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย 
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.20) 

พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพ
และเปนมิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.09) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 
 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลังกาย และมี
อุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.86) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออกกําลังกาย และ
มีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง (คาเฉล่ีย 
3.89) 

 

จากตารางท่ี 56 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท
อินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนก ตามเพศ ดงันี้ 
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 เพศชาย มีความพึงพอใจลําดับแรกดานความเช่ือถือ ไดแก การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  
การทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มี
ส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 
 เพศหญิง มีความพึงพอใจตอดานความเชื่อถือเปนลําดับแรก ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที 
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการ
เขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเก่ียวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
  

3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิ 
รอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอาย ุ
 
ตารางท่ี  57 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพบริการ 
อายุ 

ตํ่ากวา30 ป 31-40 ป 41 ปขึ้นไป 

ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 4.02) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.85) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.78) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.69) 

พนักงานของโรงแรมเอา
ใจใสตอปญหาของลูกคา
และแกไขปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.81) 
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ตารางท่ี  57 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามอายุ 
 

คุณภาพบริการ 
อายุ 

ตํ่ากวา30 ป 31-40 ป 41 ปขึ้นไป 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.96) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.80) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 4.09)  

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.36) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.10) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.16) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.98) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.78) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.93) 

 
จากตารางท่ี 57 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท

อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอายุ ดงันี้ 
อายุต่ํากวา30 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก โดยท่ัวไป

พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการ
เขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
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อายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกการจองหองพักมี
ความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็วดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ 
ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย 
และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อายุ 41 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทํา
ใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ
ลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิง
อํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 

 
 



3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญี่ปุนที่มีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตาม
อาชีพ 
 

ตารางที่  58 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตาม
อาชีพ 

คุณภาพบริการ 
อาชีพ 

นักเรียนนักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

อาชีพอิสระ 

ดานความเชือ่ถอื โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
ถูกตองตั้งแตแรก (คาเฉลี่ย  
4.15) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
และการจองหองพักมีความ
นาเชื่อถือ เทากัน (คาเฉลี่ย  
3.95) 

การจองหองพักมีความ
นาเชื่อถือ (คาเฉลีย่ 3.95 ) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก  
และระบบการรับชําระเงิน
คาหองพักของโรงแรมมี
ความถูกตองนาเชือ่ถอื 
เทากัน (คาเฉลี่ย 3.93 ) 

โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรม
สามารถใหบริการไดอยาง
ถูกตองตั้งแตแรก  และการจอง
หองพักมีความนาเชื่อถอื เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.91 ) 

ดานการตอบสนองลูกคา
ทันท ี

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย  3.85) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย  3.84) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.74 ) 

เมื่อไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอ
กลับไปยังลูกคาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.76 ) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจใส
ตอปญหาของลูกคาและแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 
3.78) 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาทีม่าพักใน
โรงแรม (คาเฉลี่ย 4.31) 

ทางโรงแรมใหความสําคัญ
กับขอติชมและปญหาของ
ลูกคาผูใชบริการ และการ
แกไขไดอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.68) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มา
พักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.82) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉลี่ย 4.04) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มา
พักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.09) 

118



 112

ตารางที่ 58 (ตอ)   แสดงระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนก
ตามอาชีพ 

คุณภาพบริการ 
อาชีพ 

นักเรียนนักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

อาชีพอิสระ 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.38) 

พนักงานของโรงแรมรูจัก
และจําลูกคาประจําได 
(คาเฉลี่ย 4.16) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.21) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.13) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.04) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย  4.08) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 4.00) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 3.86) 

พนักงานของโรงแรมแตง
กายประณีต เรียบรอย 
(คาเฉลี่ย 3.89 ) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 3.74) 
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จากตารางท่ี 58 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท
อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอาชีพ ดังนี ้

อาชีพนักเรียนนักศึกษา  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก ถูกตองต้ังแตแรก  ดาน
การตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําให
ลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคา
ท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิง
อํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 

อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความ
เช่ือถือ ไดแก โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และการ
จองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใส
ตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก ทางโรงแรมให
ความสําคัญกับขอติชมและปญหาของลูกคาผูใชบริการ และการแกไขไดอยางรวดเร็ว ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแกพนักงานของโรงแรมรูจักและจําลูกคาประจําได  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปน
รูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ ไดแก
การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก 
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม  
ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อาชีพพนักงานประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความ
เช่ือถือ ไดแก โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  และ
ระบบการรับชําระเงินคาหองพักของโรงแรมมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที   ไดแก เม่ือไดรับการติดตอ พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  ดานการทํา
ใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ



 121

ลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีต 
เรียบรอย 

อาชีพพนักงานอิสระ มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  และการจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคา
และแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   
ไดแกพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  
ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
 

3.4 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางท่ี 59  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนน
สาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

คุณภาพการบริการ รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวา 80,000 บาท 80,000-90,000 บาท 90,001 บาทขึ้นไป 
ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ

โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 3.96) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.93 ) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.94) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83 ) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว และ
พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.61) 

เมื่อไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอ
กลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.77) 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.93 ) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 3.80) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.02 ) 
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ตารางท่ี 59 (ตอ)  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

คุณภาพการบริการ รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวา 80,000 บาท 80,000-90,000 บาท 90,001 บาทขึ้นไป 
ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี

อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.22) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.17) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.10) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.74) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.96) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.98) 

 
จากตารางท่ี 59  ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการ

เดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามรายไดตอเดือน ดังนี ้
รายไดตอเดือน ต่ํากวา 80,000 บาท มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ 

ไดแกโดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการ
ตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคา
ม่ันใจ  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมา
พักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับ
ลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยาง
พอเพียง 

รายไดตอเดือน 80,000-90,000 บาท มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ 
ไดแกการจองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยางรวดเร็ว และพนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว เทากัน  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา  ไดแก 
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก 
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โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  
หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

รายไดตอเดือน 90,001 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ 
ไดแกการจองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก เม่ือไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 
3.5 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง

แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามการเขาพักในโรงแรมคงิ
รอยัลการเดนทอินน 
 
ตารางท่ี 60 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนน
สาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพักใน
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
 

คุณภาพการบริการ 
จํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 

พักคร้ังแรก พักคร้ังท่ี 2 มากกวา 2 คร้ัง 
ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ

โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 3.83) 

มีหลักฐานการรับเงินที่
ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา 
เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.21) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
สามารถใหบริการลูกคาได
อยางท่ัวถึงทันตามเวลาที่
ลูกคาตองการ (คาเฉล่ีย 
3.88) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.96) 
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ตารางท่ี 60 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก
ในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
 

คุณภาพการบริการ 
จํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 

พักคร้ังแรก พักคร้ังท่ี 2 มากกวา 2 คร้ัง 
ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.84) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.05) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.07) 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.17) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.05) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.36) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง
(คาเฉล่ีย 3.81) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.95) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

 
จากตารางท่ี 60 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท

อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนดังนี ้
เขาพักคร้ังแรก  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ ไดแกโดยทั่วไป

พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิง
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ท่ีเปนรูปธรรม ไดแก  โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 เขาพักคร้ังท่ี 2 มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกมีหลักฐานการ
รับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก 
พนักงานมีจํานวนเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ  ดาน
การทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย 
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ี
หลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และ
มีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

เขาพักมากกวา 2 คร้ัง มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก การจอง
หองพักมีความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอ
ปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของ
โรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิง
ท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 
สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการโดยรวมมีคาเฉล่ีย

ในระดับนอย  ในรายละเอียดพบปญหามีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก  ไมมีอาหารบริการที่
หองพัก  รองลงมา  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไมหลากหลาย  และพบปญหามีคาเฉล่ียในระดับ
นอยเรียงลําดับคือ ไมมีบริการทัวรในโรงแรม  

สวนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน และจํานวนคร้ังท่ีเขาพักโรงแรมคิงรอยัลการเดนอินน    
 จําแนกตามเพศ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการที่หองพัก  สวน
เพศหญิงพบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  
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 จําแนกตามอายุ 
อายุต่ํากวา 30 ป พบปญหาลําดับแรกคือ อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไมหลากหลาย   

อายุ  31-40 ป พบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการที่หองพัก  อายุ 41 ปข้ึนไป พบปญหา
ลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก   
 จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพนักเรียนนักศึกษา พบปญหาลําดับแรกไดแก พนักงานใหบริการลาชา  อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจพบปญหาลําดับแรกไดแก  ขาดอุปกรณส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนพบปญหาลําดับแรกไดแก  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไม
หลากหลาย   อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  พบปญหา ลําดับแรกไดแก มีอาหารบริการท่ี
หองพัก   อาชีพอิสระ พบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  

 จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 80,000 บาท  พบปญหา ลําดับแรกไดแก ไมมีอาหาร

บริการท่ีหองพัก   รายไดเฉล่ียตอเดือน 80,000-90,000 บาท พบปญหาลําดับแรกไดแก ขาดอุปกรณ
ส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   รายไดเฉล่ียตอเดือน 90,001 บาทข้ึนไปพบปญหา ลําดับแรกไดแก ไมมี
อาหารบริการท่ีหองพัก   

จําแนกตามการเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ผูตอบแบบสอบถามการที่เขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน คร้ังแรก พบ

ปญหาลําดับแรกไดแก ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  ผูตอบแบบสอบถามการท่ีเขาพักในโรงแรมคิง
รอยัลการเดนทอินน คร้ังท่ี 2  พบปญหาลําดับแรกไดแก  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไม
หลากหลาย    ผูตอบแบบสอบถามการท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนมากกวา 2 คร้ัง  
พบปญหาลําดับแรกไดแก  ขาดอุปกรณส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานคร อภิปรายผลตามแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
ประกอบดวย ดานความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ดาน
การเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

ดานความเชื่อถือ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี 
คาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก    ซ่ึงไมสอดคลองกับ
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ผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของโรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานท่ีใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย
เหมาะสมกับหนาท่ี  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ โรงแรมสามารถใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีกําหนด โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป 

ดานการตอบสนองลูกคาทันที จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ 
ใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือพนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
พรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก และ
ผูใชบริการเสมอ   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ สามารถเลือกชําระคาท่ีพัก
ดวยเงินสดหรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส 
ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือนใน
เครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ ท่ีพักมีระบบการใหบริการท่ีใหบริการท่ีสามารถ
ใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักใน
โรงแรม  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษรขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรม
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี ตอแขกท่ีมาพักในโรงแรมอยางสมํ่าเสมอ แตไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือพนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย  ตรวจนับ รับ-ทอน เงินได
ถูกตองไววางใจ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือ  พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง  คาใชจายอ่ืน   

ดานการเขาใจลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
มีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ 
อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ และ
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชา
พักตอการบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ  พนักงาน
เคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ 

ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือโรงแรม  มีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานหองอาหารที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  และไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการ
บริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  การตกแตงสถานท่ีของท่ีพักและ
บริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด  และไมสอดคลองกับผลการศึกษรขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) 
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ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือโรงแรมต้ังอยูในบริเวณท่ีเขาถึงสะดวก 
 
ขอคนพบ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  มีขอคนพบดังนี้ 
 1. ลูกคาสวนใหญของโรงแรมฯ เปนเพศชาย โดยชวงอายุท่ีพบมากท่ีสุด 
อายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรส สวนใหญลูกคามีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนมากกวาอาชีพอ่ืน โดยมีรายได  ระหวาง  70,001-80,000 บาท 

2. ลูกคาสวนใหญเดินทางมาเท่ียวเพียงคนเดียว  โดยพบวามีเพียง รอยละ 7.5  ท่ีมากับ 
ครอบครัว  และชวงเวลาท่ีชอบเดินทางมาประเทศไทยจะไมแนนอน  สวนใหญการจองหองพักจะ
จองผานเว็บไซดของบริษัทตัวแทนจําหนาย   โดยลูกคาจะใชบริการหองพักราคา 1,000-1,500 บาท
ถึง 2,001-2,500 บาท  และมีระยะเวลาในการพักระหวาง  2-3 คืน  
 3. ลูกคารอยละ 64.5  มีความพึงพอใจหลังจากใชบริการ  โดยมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก และพบวาจะกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ถึงรอยละ 59.5 
 4. ดานความนาเช่ือถือ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียนนักศึกษา มีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางในเร่ือง ระบบการรับชําระเงินคาหองพักของโรงแรมมีความถูกตองและ
นาเช่ือถือ  
 5. ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ผูตอบแบบสอบถามอายุ  31-40 ป ผูท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 80,000-90,000 บาท และผูท่ีเขาพักเปนคร้ังแรก   มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง พนักงานมีจํานวนเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ  
และอาชีพนักเรียนนักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 
 6. ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียนนักศึกษามี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานการทําใหลูกคาม่ันใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองพนักงานของโรงแรมมี
ความรูสามารถตอบคําถามของลูกคาผูมาใชบริการในโรงแรม   โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําให
ผูมาใชบริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ีเขาพักในโรงแรม  การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ ของลูกคา
ถูกตอง และโรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย    และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในเร่ือง ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของลูกคาผูใชบริการ และการแกไข
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ไดอยางรวดเร็ว  และโรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย    และผูท่ีมีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางในเร่ือง โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําใหผูมาใชบริการรูสึก ปลอดภัย
ในการที่เขาพักในโรงแรม   สวนผูท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 80,000-90,000 บาท มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในเร่ือง โรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีพัก
คร้ังแรกมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง  โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําใหผูมาใช
บริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ีเขาพักในโรงแรม 
 7. ดานการเขาใจลูกคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง ทุกอายุ  
ทุกอาชีพ ทุกรายไดเฉล่ียตอเดือนและทุกจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก  มีความพึงพอใจดานการเขาใจลูกคา
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก   
 8. ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง 
ทุกอาชีพ  ทุกรายไดเฉล่ียตอเดือน  และทุกจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในเร่ือง โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานที่สวยงาม  สภาพแวดลอมภายในและภายนอก
ของโรงแรมสะอาดและสวยงาม และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนา
หยิบอาน   สวนผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป   มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง 
โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม  และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการมี
รูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน  และผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในเร่ือง โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม  สภาพแวดลอมภายในและ
ภายนอกของโรงแรมสะอาดและสวยงาม  และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการมีรูปลักษณ
สวยงามนาหยิบอาน    และผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในเร่ือง วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน 
 9. ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบสวนใหญจะเปนปญหาในระดับนอยถึงระดับ    
ปานกลาง  แตพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  จะพบเปนปญหาท่ี
อยูในระดับมากคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  
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ขอเสนอแนะ 
จากผลการศึกษา ผูศึกษาไดนําผลการศึกษา มาเปรียบเทียบกับขอแนะนําสําหรับ

การปรับปรุงคุณภาพการบริการ(Recommendations for improving service quality) ของ 
Berry,Parasuraman, และ Zeithaml  มีขอเสนอการปรับปรุงคุณภาพบริการสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีความพึงพอใจและมีปญหาในระดับปานกลาง ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 61   คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 

ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

1. อาหารที่ใหบริการใน
โรงแรมไมหลากหลาย 

การรับฟง (Listening)  การทํา
ใหดีข้ึน (Recovery)  

สํารวจความชอบทางดานอาหาร
ของลูกคาญ่ีปุน และปรับปรุงเมนู
ใหสอดคลอง 

2. ไมมีบริการทัวรในโรงแรม การทําใหดีข้ึน (Recovery)  หาพันธมิตรทางธุรกิจท่ีนาเช่ือถือ
ทางดานบริการทัวร มาต้ังโตะ
บริการ รวมท้ังเผยแพรขอมูล
ในเวปไซดของโรงแรมใหลูกคา
รับทราบการบริการทัวรของ
โรงแรม 

3. ไมมีอาหารบริการท่ี
หองพัก 

 การทําใหดีข้ึน (Recovery) เพิ่มบริการสงอาหารถึงหองพัก
ท้ังนี้จะตองปรับปรุงหองพักใหมี
โตะรับประทานอาหารขนาดเล็ก
เพื่ออํานวยความสะดวก 

4. ขาดอุปกรณส่ือสาร การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) และ การทําใหดีข้ึน 
(Recovery)  

การติดตอส่ือสารของนักทองเท่ียว
ตางชาติถือเปนบริการพื้นฐานท่ี
จําเปน โรงแรมจึงควรปรับปรุงให
มีระบบ wifi ในโรงแรมเพื่อให
บริการลูกคา โดยจะตองมีระบบ
การคิดคาใชจายท่ีเช่ือถือไดและ
เปนธรรม 
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ตารางท่ี 61  (ตอ) คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

5. โรงแรมมีการออกแบบ
ตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม 

การทําใหดีข้ึน (Recovery)  ปรับปรุงการตกแตงอาคาร
ภายนอกโดยยึดแนว “บูติค
โฮเต็ล” ตามเดิม โดยเพิ่มความ
รมร่ืนแกบริเวณโดยรอบ
โรงแรมดวยการปลูกตนไม
ใหญให รวมท้ังปรับปรุง
ทางเขาโรงแรมใหมีความกวาง
และเดนชัดกวาเพิ่ม โดยเฉพาะ
การเพิ่มไฟแสงสวางดาน
ทางเขาใหเปนจุดเดน เพื่อลด
ปญหาการบดบังอาคารของ
สถานีรถไฟฟา 

6. สภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกของโรงแรม
สะอาดและสวยงาม 

การทําใหดีข้ึน (Recovery)  ปรับปรุงพื้นท่ีในสวนของ
บริเวณหองโถงและโดยรอบ
โรงแรมใหมีแสงสวางเพียงพอ  
สภาพแวดลอมภายนอก
ปรับปรุงใหเหมาะสมกับการ
พักผอนของลูกคา รวมท้ังการ
ปรับปรุงเคร่ืองใชและอุปกรณ
ในหองพกัใหมีความสะดวก 
สบายแกผูเขาพักอาศัย 

7. วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการ
ใหบริการ มีรูปลักษณสวยงาม
นาหยิบอาน 

การบริการพื้นฐาน (Basic 
service)  และ การทําใหดีข้ึน 
(Recovery) 

ปรับปรุงวัสดุส่ิงพิมพใหมี
ความสวยงามเนนเอกลักษณ
ความเปนไทย และมีขอมูลการ
บริการของโรงแรมแนะนํา
ลูกคา 
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ตารางท่ี 61   (ตอ) คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

8. พนักงานมีจํานวน
เพียงพอสามารถใหบริการ
ลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตาม
เวลาท่ีลูกคาตองการ 

การทํางานเปนทีม 
(Teamwork) การวิจยัพนกังาน 
(Employee research) และ 
ภาวะผูนําดานการบริการ 
(Service leadership) 

จัดทํามาตรฐานงานบริการโดย
ใหพนกังานมีสวนรวม เนน
การทํางานเปนทีม มีระบบพี่
เล้ียง ท่ีพนักงานจะตองชวย
เสริมงานบริการ ทํางานแทน
กันหรือชวยตอบคําถามลูกคา 
ในบางโอกาส เน่ืองจาก
พนักงานอาจมีทักษะและ
ประสบการณไมเทาเทียมกนั 
และจัดใหมีการกํากับดูแลการ
ใหบริการของพนักงานให
เปนไปตามมาตรฐาน ท่ีวางไว 

 
ตารางท่ี 62  คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ 

ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

9.  โรงแรมมีช่ือเสียง
ไววางใจได ทําใหผูมาใช
บริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ี
เขาพักในโรงแรม 

ความเช่ือถือได (Reliability) 
และ การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) 

จัดระบบความปลอดภัยใหมี
ความชัดเจนและเช่ือถือได โดย
พนักงาน รปภ.มีเคร่ืองแบบท่ี
แตกตางจากพนักงานตอนรับ 
จัดทําแผนผังของโรงแรม
แสดง เสนทางฉุกเฉิน ติด
ประจําไวทุกหองพัก 

10.   ระบบการรับชําระเงินคา
หองพักของโรงแรมมีความ
ถูกตองและนาเช่ือถือ 

ความเช่ือถือได (Reliability) ปรับปรุง ระบบการรับชําระ
เงินคาหองพกัของโรงแรมใหมี
ความถูกตอง นาเช่ือถือ และ
รวดเร็ว  
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ตารางท่ี 63 (ตอ) คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

11.  พนักงานของโรงแรมมี
ความรูความสามารถตอบ
คําถามของลูกคาผูมาใชบริการ
ในโรงแรม 

การออกแบบบริการ (Service 
design) การทํางานเปนทีม 
(Teamwork)  การวิจยัพนกังาน 
(Employee research) 

ออกแบบการบริการใหมีระบบ
พี่เล้ียงในการใหคําแนะนํา
พนักงานของพนักงานอาวุโส 
สงเสริมใหมีการทํางานเปนทีม 
เพื่อใหพนักงานท่ีมีประสบ 
การณสามารถชวยตอบคําถาม
ของลูกคา ตลอดจนให
พนักงานเสนอปญหา ท่ีพบใน
การตอบขอซักถามของลูกคา 
เพื่อใหทางโรงแรมไดพจิารณา
และแกไข 

12. การจัดทํารายการ
คาใชจายของลูกคาถูกตอง 

ความเช่ือถือได (Reliability)  ปรับปรุง ระบบการบันทึก
คาใชจายของลูกคา ใหมีความ
ถูกตองปราศจากความผิดพลาด
โดยมีรายละเอียดของการใช
บริการใหลูกคาสามารถ
ตรวจสอบได  

13.   โรงแรมมี
สภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย 

ความเช่ือถือได (Reliability) 
และ การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) 

จัดใหมีพนกังานรักษาความ
ปลอดภัย ประจําในสวนท่ี
ลูกคาพักผอน ภายนอกอาคาร 
ตลอดจนปรับปรุงไฟแสงสวาง
ทางเดินใหมีแสงสวางพอเพียง 
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ตารางท่ี 63 (ตอ) คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

14.  ทางโรงแรมให
ความสําคัญกับขอติชมและ
ปญหาของลูกคาผูใชบริการ 
และการแกไขไดอยางรวดเร็ว 

การรับฟง (Listening) การทําให
ดีข้ึน (Recovery) และ การทําให
ลูกคาประหลาดใจ (Surprising 
customers) 

สงเสริมใหมีการรับรูรับฟง
เกี่ยวกับความคาดหวัง ของลูกคา
เพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการ
ปองกันปญหาขอรองเรียน ท้ังนี้
หากมีปญหาขอรองเรียนของ
ลูกคาใหดําเนนิการแกไขโดยเร็ว 
พรอมท้ังพนักงานระดับหัวหนา
งานตองติดตอขอโทษลูกคาดวย
ตนเอง โดยยึดแนววัฒนธรรม
ของญ่ีปุน เพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกไดรับส่ิงท่ีเกินกวาท่ี
คาดหวัง 

 
 ท้ังนี้จากท่ีลูกคาสวนใหญของโรงแรมเปนนักธุรกิจท่ีเดินทางมาประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทย รวมท้ังจากผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีความคิดท่ีจะกลับมาใชบริการอีก 
ดังนั้น นอกจากการปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนแลว การจูงใจลูกคาเกาใหกลับมาใชบริการอีก จึง
เปนส่ิงท่ีสําคัญท้ังนี้มีแนวทางในการดําเนินการคือ สงอีเมลแสดงความขอบคุณภายหลังจากลูกคา
ไดเดินทางกลับไปแลว พรอมท้ังจัดใหมีการสงเสริมการขายสําหรับลูกคาเกาท่ีเขาพักซํ้า โดยมีการ
มอบส่ิงตอบแทนในการพักซํ้าแตละคร้ัง เชน กระเชาผลไม การใช Wifi ฟรี สวนลดในการใช
บริการของโรงแรม ตลอดจนการใหสวนลดคาหองพัก โดยจัดลําดับการมอบส่ิงตอบแทนใหตั้งแต
การเขาพักซํ้าคร้ังแรก 
 นอกจากนั้น เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมิไดผลิตไวลวงหนาไดเชนผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
การบริการจะเปนการดําเนินการเฉพาะหนาลูกคา ดังนั้นคุณภาพของพนักงานจึงเปนส่ิงสําคัญ 
คุณคาของพนักงานบริการจะมีประสบการณเพิ่มข้ึนตามระยะเวลาการทํางาน ดังนั้น การรักษา
พนักงานที่ดีไวจึงมีความจําเปน ซ่ึงการสรางแรงจูงใจใหพนักงาน จึงควรจัดใหมีการจายเงินเดือนท่ี
เหมาะสม การใหมีสวัสดิการที่เพียงพอแกพนักงานและครอบครัว การเลือนตําแหนงใหรับผิดชอบ
สูงข้ึน ตลอดจนใหพนักงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น เม่ือมีการปรับปรุงงานบริการ 
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อยางไรก็ตามในเร่ืองของการลงโทษพนักงานเม่ือมีขอบกพรองในการใหบริการ โรงแรมจําเปน
อยางยิ่งท่ีจะตองมีระบบตัดสินอยางยุติธรรม (Fair play) ตามทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 ดังนั้นหากโรงแรมไดมีการรับฟงขอคิดเห็นขอแนะนําของลูกคา นํามาปรับปรุง
คุณภาพบริการอยางมีแนวทางท่ีชัดเจน  ดําเนินการใหบริการดวยพนักงานท่ีมีประสบการณสูง มี
จิตสํานึกในการใหบริการ จะเกิดระบบการบริการที่ดีเลิศ และใชภาวะผูนําดานการบริการ (Service 
leadership) ของผูบริหารเปนแรงผลักดันอยางมีวิสัยทัศน ก็สามารถทําใหบริการท่ีดีเลิศเปน
วัฒนธรรมของโรงแรมไดในท่ีสุด 

 


