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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้ศึกษาแนวทางการพัฒนาการจัดการและคุณภาพการบริการของโรงแรมแนวบูทีคใน
กรุงเทพมหานครซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้
ข้อมูลเชิงลึกเป็นผู้ที่มีส่วนกับงานบริการด้านโรงแรม ได้แก่ ผู้บริหาร พนักงาน รวมไปถึงบุคลากรทาง
การศึกษาที่สอนด้านการท่องเที่ยวโรงแรม เป็นจ านวน 5 คน ใช้แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้างแล้ว
วิเคราะห์เชิงเนื้อหาพบว่าผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในงานบริการของโรงแรมตั้งแต่ผู้บริหาร ผู้จัดการ รวมถึง
พนักงานจะต้องมีการวางแผนการด าเนินงานและมีการประชุมร่วมกันสั่งการอย่างสม่ า เสมอ โดยน า
ข้อคิดเห็นจากผู้เข้าพักมาเป็นส่วนหนึ่งในการปรับปรุงหรือพัฒนาโรงแรมให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด
จะต้องมีปัจจัยการรักษามาตรฐานของคุณภาพการบริการคือ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความไว้วางใจ
และน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการกับทางโรงแรม ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการเข้าใจ   
ความต้องการของผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้แล้วผู้บริหารจะต้องมีความรู้ความสามารถในการบริหาร
จัดการ เพื่อสร้างองค์กรให้ดีและมีประสิทธิภาพ 

 
ค าส าคัญ: โรงแรมบูทีค, การพัฒนาการจัดการ, กรุงเทพมหาคร 
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Abstract 

The research studied the management and service quality of boutique hotels 
located in Bangkok. The research is a qualitative research. For data collection, in-dept 
interviews were performed with five participants who work in hotel businesses, which 
included hotel executives, staffs, and hotel business lecturers. Content analysis method 
was used to determine the readiness of hotel management as well as guideline 
development for the management and service quality of boutique hotels located in 
Bangkok.  The result showed that executives, managers, and employees required clear 
direction, planning, and regular meetings. In addition, guests’ comments were collected 
for hotel service development. The result further showed that hotel service quality 
depends on factors such as the tangibility, trusts, reliability, responsiveness to guests’ 
requests, confidence, empathy and understanding, as well as executives’ capabilities.  
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บทน า 
อุ ต ส าหกร รมกา รท่ อ ง เ ที่ ย ว จั ด ไ ด้ ว่ า เ ป็ น

อุตสาหกรรมบริการที่มีขนาดใหญ่และเติบโต       อย่าง
รวดเร็วโดยอุตสาหกรรมนี้เกิดจากการร่วมมือของ
หลากหลายธุรกิจ เช่น ธุรกิจอาหารและเครือ่งดื่ม ธุรกิจ
ขนส่ง ธุรกิจน าเที่ยวและธุรกิจที่พักแรม เป็นต้น ฉันทัช 
วรรณถนอม (2559) ปัจจุบันอุตสาหกรรม   การ
ท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทต่อเศรษฐกิจของ
ทุกประเทศทั่วโลกเนื่องจากสามารถสร้างรายได้ให้กับ
ประเทศค่อนข้างมหาศาล อีกทั้ง ยังสามารถ   สร้าง
งาน สร้างอาชีพให้กับประชากรของประเทศ อย่าง
ทั่วถึงอีกด้วย (ฐิรชญา มณีเนตร, 2553: 1-10) รายได้
หลักของอุตสาหกรรมโรงแรม คือ การให้บริการ
ห้องพักแก่ลูกค้า โดยปัจจุบันการเดินทางท่องเที่ยวมี
ความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น ท าให้มีนักท่องเที่ยว
เดินทางท่องเที่ยวและมีการค้างคืนเพื่อใช้บริการ
ห้องพักของโรงแรมมากขึ้นด้วย ฉันทัช วรรณถนอม 
(2559) ดังนั้น ห้องพักซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ของโรงแรมจึง
มี ค วามส าคัญต่ อการสร้ า งความพึ งพอใจ และ        
ความประทับใจของลูกค้า ท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการ
ห้องพักของโรงแรมซ้ าอีกครั้ง โศภิษฐา เต็มรัตน์. 
(2561) ในปัจจุบันสถานท่ีพักแรมต่าง ๆ เช่น ในจังหวัด
ชลบุรี เชียงใหม่ ภูเก็ต มีการขยายตัวเพิ่มขึ้น ตลอดจน
มี ก า รพัฒนาศั ก ยภาพอย่ า งสม่ า เ ส มอ  ดั ง นั้ น
ผู้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร โ ร ง แ ร ม ค ว ร ศึ ก ษ า แ น ว ท า ง                
การพัฒนาการจัดการและวิเคราะห์แนวโน้มของ    
การ เปลี่ ยนแปลงในวงการห้องพักของโรงแรม        
เพื่อให้บริการของตนมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ
ราคาไม่แพงที่ส าคัญควรสร้างห้องพักให้มีความน่าอยู่
สะดวกสบายและตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้
มากที่สุดและคุณภาพการให้บริการก็จัดเป็นหัวใจ
ส าคัญของความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจโรงแรม    
อีกด้วย โศภิษฐา เต็มรัตน์. (2561) ดังนั้น คุณภาพของ
การบริการถือเป็นอาวุธส าคัญในการสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน เพราะนอกจากจะช่วยสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีแล้ว ท าให้ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายมากขึ้น
เพื่อแลกกับบริการที่เหนือกว่า ยังเป็นสิ่งหนึ่งที่ท าให้
ลูกค้าเกิดความภักดีต่อโรงแรมเพราะความภักดีเป็นสิ่ง

หนึ่งที่ก่อให้เกิดการซื้อซ้ าและอาจท าให้เกิดการซื้อเพิ่ม
มากขึ้นนอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือส าคัญในการโฆษณา
ให้ลูกค้าใหม่ๆเข้ามาใช้บริการด้วยการบอกต่อ 

ฉันทัช วรรณถนอม (2559) โรงแรมบูทีคเป็น
โรงแรมขนาดเล็กมีจ านวนห้องพัก 10-100 ห้องอาจจะ
ใช้เงินลงทุนไม่มากเหมือนโรงแรมระดับ 5 ดาว ทั่วไป 
แต่ชดเชยด้วยการลงทุนทางด้านความคิดสร้างสรรค์ใน
การออกแบบที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะตลอดจนการใส่ใจ
ในการบริการอื่น ๆ ทดแทน เป็นการท าธุรกิจที่พักแรม
ของเจ้าของเงินทุนรายเล็กเป็นส่วนใหญ่ โรงแรมบูทีค
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยว
ในยุคใหม่ได้ดี โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวที่ต้องการ
แสวงหาประสบการณ์ใหม่ จากปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้น
จะเห็นว่าความส าคัญของคุณภาพการบริการจึงสนใจ
ศึกษาแนวทางการพัฒนาการจัดการและคุณภาพการ
บริการของโรงแรมแนวบูทีคในกรุงเทพมหานครและได้
ด าเนินงานด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับบุคคลกรที่มี
ความเกี่ยวข้องในแผนกห้องพักและการให้บริการ
รวมถึงขั้นตอนในการปฏิบัติหน้าที่คุณสมบัติของการ
บริการที่ดีและการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงาน
เพื่อที่จะได้ข้อมูลพื้นฐานที่ได้จากการศึกษาน าไป
พัฒนาเป็นแนวทางทางการพัฒนาการจัดการและ
คุณภาพกา รบริ ก า ร ขอ ง โ ร งแ รมแนวบู ที ค ใ น
กรุงเทพมหานครให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงแรมแนวบูทีคในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาการจัดการ
ของโรงแรมแนวบูทีคในกรุงเทพมหานคร 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิ จั ยนี้ ใ ช้ รู ปแบบการวิ จั ย เ ชิ งคุณภาพ
ประกอบด้วย การวิจัยเอกสารและวิจัยเชิงคุณภาพ
ประกอบด้วย การวิจัยเอกสารที่แหล่งเอกสารช้ันต้น 
(Primary source) คือ ค าบอกเล่าหรือค าสัมภาษณ์ที่
บันทึกจากเหตุการณ์หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์
โดยตรง ขณะที่ เอกสารรอง (Secondary source) 
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ได้แก่ ต ารา ทฤษฎี รวมถึงเอกสารส าคัญ และวิจัยเชิง
ปรากฏการ์วิทยา (Phenomenological approach) 
ที่ท าการรวบรวมข้อมูล ณ. แหล่งปฐมภูมิ 5 แห่งเพื่อให้
ข้อมูลที่ได้มีน้ าหนัก น่าเชื่อถือมากพอในการตรวจสอบ
คุณภาพของมูลแบบสามเส้า (Data Triangulations) 
ได้แก่ 1) โรงแรม Simply Sleep Silom 2) โรงแรมวัง
สวนสุนันทา 3) โรงแรมเธียเตอร์ เรสซิเดนซ์ 4) โรงแรม
บอสโซเทลอินท์ 5) โรงแรมเลมอนที กรุงเทพฯ ใน
ลักษณะการสัมภาษณ์รูปแบบเจาะจงเป็นลักษณะวิจัย
ซึ่ง และมีรายละเอียดการด าเนินวิจัยดังนี้ ดังนี้  

ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาและรวบรวบเอกสารที่
เกี่ยวข้อง  

1.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทั้ง
เอกสารช้ันต้นและเอกสารรอง เน้นเนื้อหาด้าน ประวัติ
ความเป็นมาของโรงแรงในไทย และสากล กระบวนการ
จัดการ และคุณภาพการบริการ เป็นต้น 

1.2 น าข้อมูลเอกสารมาสังเคราะห์ เพื่อเป็น
แนวทางในการด าเนินงานวิจัย  

1.3 น าร่างแนวทางการพัฒนาการจัดการและ
คุณภาพการบริการของโรงแรมแนวบูทีคที่รที่ได้จาก
ผลการวิจัยเอกสารมาพัฒนาเป็นแบบสัมภาษณ์กึ่ง
โครงสร้างเพื่อน าไปใช้ส าหรับรวบรวมข้อมูลกับผู้รู้หลัก 
(Key informants) ณ. แหล่งปฐมภูมิต่อไป 
 

ขั้นตอนที่ 2 ส ารวจองค์ประกอบของแนวทาง 
การพัฒนาการจัดการและคุณภาพการ บริการของ
โรงแรมแนวบูทีคในกรุงเทพมหานคร ที่ประกอบด้วย
ขั้นตอนตามล าดับดังนี้ 

2.1 ศึกษาข้อมูลเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจาก
แหล่งเอกสาร เช่น งานวิจัยเชิงคุณภาพที่กี่ยวข้องกับ
โรงแรมบูทีค เพื่อน าไปสู่การพัฒนาเป็นแนวค าถาม
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นแนวค าถามส าหรับการ
สัมภาษณ์ ลักษณะแบบเปิด 

2.2 ติดต่อเพื่อขอสัมภาษณ์ผู้ที่ให้ข้อมูลเชิงลึกใน
การบริหารจัดการในโรงแรมบูทีค ได้แก่ ผู้บริหาร 
พนักงานบริการ ส่วนหน้า และผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นจ านวน 
5 คน 

2.3 ยท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis)  

ขั้นตอนที่ 3  
3.1 สังเคราะห์แนวทางการพัฒนาการจัดการและ

คุณภาพการบริการของโรงแรมบูทีค 
 
ผลการวิจัย 

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ 
และผู้ที่เกี่ยวข้องกับแผนกต่าง ๆ ในงานบริการด้าน
โรงแรม เช่น แผนกบริการส่วนหน้า แผนกต้อนรับ 
ผู้บริหารโรงแรม จ านวน 5 ท่านเพื่อเป็นแนวทางการ
พัฒนาการจัดการและคุณภาพการบริการของโรงแรม
แนวบูทีค โดยจ าแนกข้อมูลตามกรอบแนวคิดของการ
วิจัยแล้วจัดเป็นหัวข้อ หรือประเด็นเพื่อให้เห็นแนวคิด
ของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานบริการด้านโรงแรม 
พร้อมรวบรวมความคิดที่เห็นพร้องต้องกันและความ
คิดเห็นที่แตกต่างกันตามประเด็นที่ก าหนดพร้อมใส่
รายละเอียดสนับสนุนประเด็นความคิดเห็น และขั้น
สุดท้ายได้ทบทวนค าตอบที่ได้เพื่อตอบข้อค าถามตาม
วัตถุประสงค์การวิจัย ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์ปรากฏดังนี้ 
 
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์คนที่  1 กรรมการผู้จัดการ 
Simply Sleep Silom แ ล ะ อ า จ า ร ย์ พิ เ ศ ษ
สถาบันอุดมศึกษา 

พนักงานต้ อนรับ เปรี ยบ เสมื อนเพื่ อนคู่ คิด        
มิตรคู่กายของลูกค้าดูแลลูกค้าแก้ไขปัญหาและให้
ความรู้ที่ถูกต้องกับลูกค้าของโรงแรมไม่ว่าเป็นในด้าน
ข้อมูลการท่องเที่ยวหรือแม้แต่การเป็นอยู่ในโรงแรม 
พนักงานต้องใส่ใจและจดจ าความต้องการเฉพาะของ
ลูกค้ารวมถึงมีการประสานงานกันที่ถูกต้อง เพื่อ    
สร้างความน่าเช่ือถือจะบังเกิดขึ้นได้คือควรจะต้องมี
ความตรงต่อเวลาในการบริการ ในขณะเดียวกันต้องมี
ความซื่อสัตย์ สุจริต เช่น ของหายได้คืน และไม่ Over 
Charge ต่าง ๆ อาทิ กล่างค าทักทายทุกครั้งท่ีพบลูกคา้ 
น าของส่งคืนลูกค้าทุกครั้งที่ลืมของมีค่าไว้ที่ห้องพักกับ
ลูกค้า ผู้บริหารโรงแรมก็ต้องมีความยุติธรรมและดูแล
เอาใจใส่พนักงานให้ทั่วถึงเพื่อเป็นการสร้างความมั่นใจ
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ให้กับพนักงานทุกคนว่าทางโรงแรมปฏิบัติเหมือนกัน
เพื่อพนักงานจะเกิดความเต็มใจในการให้บริการลูกค้า
ทุกคน เช่น สร้างความประทับใจเมื่อลูกค้า Check in-
Welcome drink สนใจปัญหาอย่างจริงจังจากปัญหา
ของลูกค้า บริการเหนือความคาดหมายในบ้างโอกาส 
เช่น เค้กวันเกิด สิ่งที่ส าคัญส าหรับการด าเนินงาน
โรงแรมบูทีคที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจคือการเอา
ใจเขามาใส่ใจเราในการบริการลูกค้าดลุดัง่ญาติมติรเมือ่
ลูกค้ามีปัญหาต้องรับฟังและช่วยแก้ไขและพนักงาน
ต้องมีทัศนคติมีวิธีคิดที่เป็นระบบมีความคิดเชิงบวก
พร้อมที่จะแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นรองรับ
อารมณ์ของลูกค้าแก้ปัญหาได้อย่างมีสติและทันถ่วงที 
รับฟัง Feed back ของลกูค้าผ่านทางรีวิวต่าง ๆ ในสื่อ
อินเตอร์เน็ต มีการติดกล้องวงจรปิดที่สามารถดูการ
ท างานของพนักงานได้ตลอด 24 ช่ัวโมงเพื่อสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้าโรงแรม การที่จะท าให้โรงแรมเกิด
การพัฒนาการบริการคือ เรามีการจัดท าแบบสอบถาม
เพื่อตรวจสอบความต้องการของลูกค้าว่าบริการภายใน
โรงแรมของเราในภาพรวมมีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใดและน าไปการวางแผนนโยบายจะมีการจัดท า
และปรับปรุงทุก ๆ 1 ปี โดยใช้ลูกค้า Customer 
Center เน้นความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญโดยใช้
ข้อมูลที่ได้ทั้งจากการวิเคราะห์ ภายใน-ภายนอก 
SWOT Analysis มาจัดท าแผนและนโยบายประจ าปี 
จัดท ารูปแบบกฎเกณฑ์ ระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ เช่น 
พบลูกค้าต้องกล่าวทักทาย สบตาลูกค้าทุกครั้ง จะไม่
กล่าวค าว่าไม่กับลูกค้า โดยจะระบุไว้ที่ฝ่ายบุคคลไว้
อย่างชัดเจน และมีการเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคน
พบปะสังสรรค์ หรือออกความเห็นต่าง ๆ ภายในการ
ท างาน และจัดให้มีการพัฒนาบุคลกรระดับต่าง ๆ โดย
มีการจัดประชุม สัมมนาการปฏิบัติการรหว่างพนักงาน
ด้วยกันแลกเปลี่ยนความเห็นและมีการตรวจสอบการ
ท างานทุกๆ เดือนเพื่อเป็นการรักษามาตรฐานในการ
ท างานและให้บริการที่คงที่สม่ าเสมอ 
 
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์คนที่ 2 พนักงานต้อนรับส่วน
หน้าโรงแรมวังสวนสุนันทา 

เพื่ อสร้ างความเ ช่ือมั่ น ให้กับลูกค้ า โรงแรม
พนักงานองรักษามาตรฐานในด้านการแต่งกายของ
พนักงานให้สร้างความเป็นเอกลักษณ์กับอัตลักษณ์ของ
โรงแรมที่เน้นความเป็นวังและดูมีภาพลักษณ์ที่ดีและ
สวยงาม พนักงานต้อนรับจะต้องตรวจสอบอุปกรณ์
และสิ่งอ านวยความสะดวกก่อนส่งลูกค้าเข้าพัก เช่น 
ทางเดิน ประตูทางเข้า ลิฟขึ้นลงอาคาร เป็นต้น 
ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทันสมัยเข้ามาบริการ
ลูกค้า  

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมที่ดีจะต้อง
ให้ข้อมูลที่ชัดเจนกับผู้เข้าพัก โดยเฉพาะในส่วนของ
พนักงานต้อนรับทางโรงแรมควรมีการจัดอบรมและ
แนะน าพนักงานที่เข้ามาใหม่ รวมถึงพนักงานเก่าให้
ทราบถึงสินค้าและบริการที่มีอยู่  เพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือให้กับนักท่องเที่ยว ปรับปรุงการใช้บริการ
ด้าน Call Center ที่ลูกค้ามักจะนึกถึงเป็นอันดับแรก 
หากเกิดปัญหาอะไรขึ้น Call Center ทุกคนควรจะ
เข้าใจทุกบริการที่มีอย่างชัดเจนและสามารถสื่อสาร
ออกไปเพื่อแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างเร็วที่สุด สร้าง
ความมั่นใจว่าทุกครั้งท่ีมีการจองห้องพักกับทางโรงแรม 
จะไม่มีการพลาดตามวันและเวลาที่จอง จะไม่มีการ
หลุด booking ต้องสร้างความมั่นใจว่าต้องได้ห้องพัก
อย่างแน่นอน ผู้จัดการโรงแรมสร้างมาตรฐานให้กับ
พนักงานทุกคนต้องรับฟังความเห็นจากลูกค้าด้วย
ความใส่ใจไม่เพิกเฉยต่อปัญหาที่ลูกค้าพบเจอและต้อง
แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ พนักงานต้องมีใจรักในด้าน 
การบริการและต้องพร้อมแก้ไขและให้บริการลูกค้า
เสมอพร้อมทั้งต้องเป็นบุคคลที่มีบุคลิกภาพที่ดี รับฟัง
ความคิดเห็นของผู้เข้าพักถึงปัญหาที่พอเจอและการ
แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าของพนักงานว่าลูกค้าพึงพอใจ
หรือไม่ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น Facebook, Booking, 
Traveloka เป็นต้น 

สิ่งที่ส าคัญในการสร้างมาตรฐานการบริการของ
โรงแรมทางโรงแรมมีการจัดท าแผนนโยบายองค์กร  
ทุกปีโดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
บริการภายในโรงแรมเป็นหลัก เพื่อเพิ่มคุณภาพ      
การให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้นจากการประเมินและทางโรงแรมมีการ
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ประชุมสัมมนาการปฏิบัติการและการวางแผนต่าง ๆ
เช่น การจัดบุคคลิคภาพของพนักงานให้ตรงตาม
มาตรฐานของโรงแรมรวมถึงความสะอาด กล่าวค าทัก
ทักลูกค้าทุกคน ทุกครั้งที่พบเจอภายในโรงแรมอย่าง
สม่ าเสมอ 
 
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์คนที่ 3 ผู้จัดการแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าโรงแรมเธียเตอร์ เรสซิเดนซ์ 

การแสดงความคิดเห็นในเรื่องแนวทางการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพในการบริการในสถานประกอบ
กิจการในธรุกิจโรงแรม ในขั้นตอนแรกของงานบริการ
พนักงานทุกท่านในแต่ละแผนกจะต้องปฏิบัติงานให้
เป็นไปตาม SOP (Standard Operation Procedure) 
ซึ่ งจะระบุขั้นตอนในการท างานอย่างเป็นระบบ      
โดยจะต้องมีการน าเทคโนโลยีข่าวสารทั้งภายใน
โรงแรมและภายนอกโรงแรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากยิ่งขึ้น
เพราะการน าเทคโนโลยีที่ดี และทันสมัยมาใช้กับ     
ทางโรงแรมจะเป็นการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดกับ
ลูกค้าท่ีเข้ามาพักท่ีโรงแรมดังนั้นทางโรงแรมจะพยามมี
การจัดการประชุมระหว่างหน่อยงานภายในไม่ว่าจะ
เป็น บริการส่วนหน้า แม่บ้าน อาหารเครื่องดื่ม การจัด
เลี้ยง การรักษาความปลอดภัย มาประชุมร่วมกันใน
การจัดการเทคโนโลยีใหม่ๆ เช่น ระบบไวไฟที่มี
ความเร็วสูง กล้องวงจรปิดที่มีความคมชัดสูงและติด
ทั่วถึง มีระบบป้ายไฟอัจริยะในการแจ้งเตือนบอก
ข้อมูลลูกค้า เป็นต้น 

ผู้บริหารของโรงแรมมีการให้ความส าคัญกับ   
การบริการให้มีความน่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการคือ
การมีความจริงใจให้ข้อมูลที่เป็นความจริงของ รวมทั้ง
มี การสอบถามความต้องการของลูกค้ า ในช่วง
ระยะเวลาที่ลูกค้าพักในโรงแรมหรือในเวลาที่ลูกค้า
ออกจากที่พักในโรงแรม (GUEST COMMENT AND 
COMPLAINT) โรงแรมกับลูกค้าในส่วนของห้องพัก
และในส่วนของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้งมี
การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับลูกค้าให้ได้มากที่สุด 
โดยปกติผู้เข้าพักต่อหนึ่งห้องจะอยู่ที่สองท่านในกรณีที่
ลูกค้ามามากกว่านั้นต้องน าเสนอในส่วนของเตียงเสริม 

เตียงเด็กทารก กระดานเปลี่ยนผ้าอ้อม ทางโรงแรมจะ
ไม่คิดค่าใช้จ่ายกับทางลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจและมีความรู้ลึกว่าทางโรงแรมนั้นดูแลเอาใจ
ใส่กับลูกค้าอย่างใกล้ชิด และไม่คิดเล็กคิดน้อยกับ
ค่าใช้จ่ายในส่วนนี้  

การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าจะต้องค านึงถึง
ความปลอดภัยในการให้บริการเช่นอุปกรณ์เครื่องใช้
ต่าง ๆ ในห้องพักมีประสิทธิภาพในการท างานอย่างดี 
รวมทั้งได้มีช้ีแจ้งให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับเช่นมี ทางหรือ
บันไดหนีไฟติดอยู่ในพื้นที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้    
มีพนักงานท างานตลอด 24 ช่ัวโมงเพื่อให้ลูกค้า
สามารถประสานงานในเรื่องต่าง ๆ ได้ ทางโรงแรมที่
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่จะคอยดูแลสอดส่อง
ให้กับลูกค้าตลอด 24 ช่ัวโมง และในแต่ละคนจะต้องมี
การผ่านการอบรมด้านการบริการตามมาตรฐานของ
ทางโรงแรมก่อนที่ จะปฏิบัติ งานได้  การบริการ
จ าเป็นต้องมีการช่วยเหลือแขกในสถานการณ์ที่สุดวิสัย 
กรณี เช่น แขกนั่งรถเข็นส าหรับผู้พิการ ผู้สูงอายุ หรือ
แม่ กระทั่ งคนป่ วย  ระหว่ า งที่ ม าพัก ในโรงแรม          
ทางโรงแรมต้องให้ความช่วยเหลือเป็นกรณีพิเศษ หรือ
แขกไม่สามารถที่จะสื่อสารในภาษาได้จ าเป็นต้อง
ประสานงานให้ลูกค้าเพื่อเพิ่มความประทับใจให้แก่
ลูกค้า ระบบการวางแผนเพื่อให้เป็นนโยบายส าหรับให้
พนักทุกคนของทางโรงแรมในทุกแผนกได้มีส่วนร่วม
และปฏิบัติตามอย่างเช่นจัดงานเทศกาลส าคัญในช่วง
นั้นเพื่อให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมนั้น ๆ 
เพื่อที่ลูกค้าจะได้มีความทรงจ าที่ดี รู้สึกทราบซึ่งและ
ประทับใจในการให้บริการของทางโรงแรมของเราได้
แล้วจะท าให้ลูกค้ากลับมาพักอีกในการเดินทางมา
กรุงเทพมหานครในครั้งต่อไปท้ังลูกค้าท่ีเป็นทั้งชาวไทย 
และชาวต่างประเทศ ผู้บริหารของทางโรงแรมจะ
ค านึงถงึพนักงานโรงแรมเหมือนกันและเท่าเที่ยมกันใน
ทุกต าแหน่ง ทุกระดับช้ัน เพราะผู้บริหารของโรงแรมมี
ความคิดที่ว่าพนักงานโรงแรมทุกคนในแต่ละแผนกมี
ความส าคัญ เท่าเทียมกันแต่จะแตกต่างกันในเนื้อหา
ของงานของ แต่ละแผนกนั้นที่ส าคัญพนักงานบริการ
ต้องมีจิตใจรักในการบริการ มีความอดทน พร้อมที่จะ
ให้บริการและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าที่เข้ามา
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ใช้บริการกับทางโรงแรม มีความใจเย็นและรับฟังลูกค้า
คอยช่วยเหลือลูกค้าเท่าที่ความสามารถจะท าได้รวมทั้ง
ต้องช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานในกรณีที่มีการขอความ
ช่วยเหลือจากเพื่อนร่วมงานเป็นบุคคลที่ต้องมีลักษณะ
ของการเปิดใจให้กับเพื่อนร่วมงาน ลูกค้า และเจ้านาย 
รับฟังความคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานด้วยเสมอ          
ที่ส าคัญในทุกๆแผนกจะมีการประชุมแผนกอาจจะเป็น
การประชุมแบบการประชุมราบสัปดาห์ รวมไปถึงการ
ประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นร่วมกันแก้ไขปัญหา
ร่วมกันในทุกๆเดือนด้วยเช่นกัน เพื่อจะได้เป็นการสรุป
การท างานเพื่อพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้ดี
มากขึ้นโดยน าข้อมูลความคิดเห็น ค าติและค าชมต่าง ๆ 
อาทิ มีกล่องรับความคิดเห็นจากลูกค้าและให้คะแนน
ความพึงพอใจ พร้อมทั้งมอบรางวัลพนักงานดีเด่น
ประจ าเดือนทได้รับค าชมจากลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ
จากทางโรงแรมผ่านแบบขอความคิดเห็นและความพึง
พอใจของการให้บริการจากทางโรงแรมซึ่ งลูกค้า
สามารถให้ความเห็นได้ทั้งจากกระดาษรับความคิดเห็น
ที่จากทางโรงแรมวางไว้ในห้องพัก รวมถึงแบบขอความ
คิดเห็นที่จะส่งไปหาลูกค้าปยังอีเมลของลูกค้าเมื่อใช้
บริการเรียบร้อยแล้ว พนักงานของโรงแรมจะต้อง
ปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงแรมมีความเข้าใจใน
ระบบการท างานในแผนกนั้นเพื่อสามารถให้การบรกิาร
แก่ลูกค้าและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้ามากที่สุด
และในกรณีที่พนักงานท าผิดระเบียบโรงแรมจะต้องมี
บทลงโทษตามความสมควรเพื่อเป็นตัวอย่างและเป็น
กรณีศึกษาต่างๆที่เคยมีผ่านมาแล้วทั้งนี้เพื่อสร้างความ
เข้าใจร่วมกันและให้เป็นไปตามมาตรฐานของโรงแรม 
ทางโรงแรมจึงจัดให้มีการปฐมนิเทศให้กับพนักงานใหม่ 
และมีพนักงานพี่เลี้ยงคอยดูแลให้ความช่วยเหลือใน
ช่วงแรกของการเข้ามาท างานท่ีโรงแรมในเรื่องของการ
จัดการงบประมาณของทางโรงแรมเพื่อใช้ในการ
บริหารงาน และสร้างคุณภาพที่ดีในการให้บริการกับ
ลูกค้าผ่านทางพนักงานโรงแรมในต าแหน่งต่าง ๆ นั้น
สามารถแบ่งแยกได้ส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 

1) งบประมาณในส่วนของบุคลากรว่าทั้งในแผนก
จ าเป็นจะต้องมีบุคลากรในการท างานจ านวนกี่ท่าน 

2) งบประมาณในส่วนอุปกรณ์พื้นฐานและ
อุปกรณ์ที่จ าเป็นในแผนกนั้นๆ 

3) งบประมาณในการท ากิจกรรมอื่น ๆ ตาม
เทศกาลต่างๆที่ส าคัญ 

ผู้บริหารของทางโรงแรมเล็งเห็นถึงพนักงานของ
โรงแรมเป็นส าคัญเพราะเป็นด่านหน้าที่จะคอยดูแล
ต้อนรับ ให้บริการลูกค้าตลอดการเข้ามาใช้บริการกับ
ทางโรงแรม ดังนั้น ผู้บริหารของโรงแรมจึงมีเ งิน
สนับสนุนรายปีหรือ โบนัส ให้กับพนักงานทุกๆที่
ท างานให้กับทางโรงแรมมาจนครบปี พร้อมทั้งมีการ
จัดการเลี้ยงฉลองรายปีให้กับพนักงานทุกคนพร้อมทั้ง
ได้พบปะกับทางผู้บริหาร เจ้าของโรงแรมในทุกๆปี เพื่อ
เป็นการสร้างขวัญและก าลังใจในการท างานให้กับ
พนักงานของทางโรงแรมในปีต่อไปด้วย 
 
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์คนที่ 4 พนักงานต้อนรับส่วน
หน้าโรงแรมบอสโซเทลอินท์ 

ผู้บริหารของโรงแรมให้ความส าคัญกับพนักงาน
ทุก ๆ คนว่าตัวพนักงานต้องใส่ใจลูกค้าและพร้อมให้
การบริการอย่างเต็มใจสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า
ได้อย่างถูกต้องและทันเวลา ในทุกๆครั้งที่ลูกค้าเดินเข้า
มาในโรงแรมต้องกล่าวค าทักทายในทุก ๆ ช่วงเวลาที่
ลูกค้าเดินเข้ามาและถ้าทราบถึงช่ือของลูกค้าให้กล่าว
ค าทักทายพร้อมทั้งเรียกช่ือของลูกค้าท่านนั้นด้วย 
พร้อมทั้งยกมือไหว้ และกล่าวสวัสดีทุกครั้งให้เป็น
รูปแบบของการกล่าวค าทักทาย ซึ่ งผู้บริหารให้
ความส าคัญในส่วนนี้เป้นอย่างมากเพราะทางผู้บริหาร
จะกล่าวอย่างสม่ าเสมอในการปฐมนิเทศพนักงานใหม่ 
หรือทุกครั้งในการประชุมพนักงานถึงเรื่องการทักทาย 
ให้ความเคารพ เรียกช่ือลูกค้า พร้อมท้ังต้องมีการสบตา
ลูกค้าทุกครั้งในการให้บริการ 

การจะสร้างความน่าเช่ือถือให้ลูกค้านั่นพนักงาน
ทุกคนและแผนกอื่น ๆ ภายในโรงแรมจะต้องมีความ
ซื่อสัตย์เพราะทางโรงแรมรวมทั้งผู้บริหารจะแจ้งอยู่
สม่ าเสมอว่าถึงแม้ว่าโรงแรม บอสโซเทลอินท์จะเป็น
โรงแรมขนาดเล็ก และพนักงานทุกคนต้องมีการสร้าง
มาตรฐาน และความน่าเช่ือถือให้เทียบเท่าหรือไม่
ต่างกันกับโรงแรมระดับมาตรฐาน 5 ดาว หรือโรงแรม
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ที่มีเครือข่ายมาจากต่างประเทศให้ได้เช่นกัน เช่น เก็บ
ของหายได้สามารน าคืนลูกค้ า ได้อย่ างรวดเร็ ว         
การกล่าวค าทักทาย การรีบให้การช่วยเหลือลูกค้าก่อน
ทุกครั้งที่ลูกค้าจะร้องขอ ซึ่งในจุดต่างๆเหล่านี้จะช่วย
สร้างความประทับใจและความน่าเช่ือถือให้แก่โรงแรม
มากยิ่งข้ึน 

พนักงานทุกคนต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและทันถ่วงที เช่น 
การน าลูกค้าส่งโรงพยาบาล หากลูกค้าเกิดการเจ็บป่วย 
ฯลฯ เพราะในรายละเอียดต่างๆ เหล่านี้ทางโรงแรม
ไม่ได้นิ่งนอนใจทางฝ่ายบุคคลของโรงแรมจะมีการ
จัดการฝึกอบรมเพื่อให้พนักงานของโรงแรมมี      ความ
พร้อมและสามารถจัดการกับปัญหาต่างๆ ได้ถูกต้อง 
รวดเร็ว และปลอดภัย ถูกวิธีตามระบบและมาตรฐาน 
ลูกค้าจะสัมผัสได้ว่าโรงแรมมีความพร้อมในการให้
ความช่วยเหลือตลอดเวลาโดยที่ลูกค้าเข้าพักในโรงแรม
ของเราแล้วจะต้องรู้สึกผ่อนคลายและรู้สึกปลอดภัย 
การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้านั่นทางโรงแรมจะต้องมี
การพูดคุยและวางแผนการด าเนินงานต่างๆกับทุกภาค
ส่วนในหน้าที่ต่างๆ ของโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายรักษา
ความปลอดภัย ที่จะต้องมีหน้าที่คอยสอดส่องดูแล จ า
หน้าของลูกค้าให้ได้ รวมถึงดูแลความปลอดภัยให้กับ
ลูกค้าของโรงแรม เช่น จดบัทึก หรือถ่ายภาพรถยนต์
สาธารณะ หรือแท๊กซี่ ทุกครั้งท่ีลูกค้าได้ใช้บลริการออก
ไปข้างนอก คอยรับส่ง เปิด-ปิดประตูรถให้ทุกครั้ง ฝ่าย
การให้ข้อมูลกับลูกค้าส่วนหน้าเพื่อจะได้มีการแก้ไข
ปัญหาที่ถูกต้อวและรวดเร็ว การบริการบางอย่างเป็น
สิ่งที่ลูกค้าจ าเป็นและต้องการอย่างมากในหลายๆครั้งที่
ลูกค้าร้องขอมาตั้งแต่การจองห้องพักมาไม่ว่าจะทาง
โทรศัพท์ อีเมล หรือ ทางระบบออนไลน์ ซึ่งลูกค้า
สามารถร้องขอ ซึ่งทางโรงแรมจะแจ้งหกับทางลูกค้าว่า
บริการบางอย่างไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆ เช่น เตียงเสริม
ส าหรับเด็ก รถเข็น ฯลฯ พนักงานจ าเป็นต้องส่งมอบ
การบริการและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าอย่างเห็นอกเห็นใจ 
หรือถ้าบริการบางอย่างมีค่าใช้จ่ายก็จะต้องแจ้งกับทาง
ลูกค้าและแจ้งให้ทราบถึงราคาค่าบริการเพื่อให้ลูกค้า
ไม่รู้สึกสับสน เช่น ค่าบริการซักรีด ค่าบริการรับส่ง
สนามบิน เป็นต้น 

การวางแผนนโยบายของโรงแรมทางโรงแรม      
มีการจัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจจากผู้เข้าพัก
พร้อมทั้งมีกล่องแสดงความคิดเห็นและมีการประชุม
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเพื่อให้พนักงานทุกแผนกได้
แสดงความคิดเห็นต่อปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพื่อ
วางนโยบายและปรับปรุง เพื่อน าข้อคิดเห็นต่าง ๆ 
เหล่านั้นกลับมาเป็นประเด็นในท่ีประชุมเพื่อช่วยกันหา
ข้อแก้ไขเพื่อช่วยกันหาทางที่จะช่วยบริการกับทาง
ลูกค้าได้ดีที่สุด สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าสูงสุด 
พนักงานทุกคนจะต้องมีความพร้อมในการบริการ
ลูกค้าด้วยความเต็มใจและสมัครใจต้องมีบุคลิกภาพที่ดี
และต้องสามารถพูดภาษาอังกฤษได้ค่อนข้างดีเพื่อ
ไม่ให้เป็นอุปสรรคต่อการบริการและช่วยเหลือลูกค้า 
ในทุกๆแผนกและทุกปีจะมีการประชุมและติดตาม
แผนการด าเนินงานเพื่อพัฒนาและวางแผนการบริการ
อย่างมีระเบียบแบบแผนเสมอ เพื่อที่จะน าเสนอช้ีแจ้ง
ให้กับทางผู้บริหาร พนักงานทุกระดับชั้นของโรงแรมได้
มีการปรับปรุงการให้บริการของตน พร้อมทั้งช้ีแจงถึง
ข้อบกพร่องในการท างาน รวมถึงการชื่นชมการท างาน
ของพนักงานที่สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ในเวลาที่ผ่านมาในขณะเดียวกันพนักงานจะต้องปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบที่โรงแรมได้จัดตั้งไว้เสมอเพื่อให้การ
ด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  การจัดการ
งบประมาณทางโรงแรมจะต้องมีการประชุมเพื่อ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นข้อเสนอแนะแต่ละภาคส่วน
แต่ละแผนกในโรงแรมเสมอเพื่ อจัดสรรการใช้
งบประมาณที่ถูกต้องตรวจสอบราบรับรายจ่าย
ประจ าปีซึ่งจะมีการเรียกประชุมผู้รับผิดชอบในส่วน
ต่าง ๆ เช่น ส่วนหน้า งานขายและการตลาด การ
บริการอาหาร งานครัว งานพัฒนาฝ่ายเทคโนโลยีและ
งานฝ่ายรักษาความปลอดภัยเป็นต้น เพื่อที่จะช่วยกัน
ระดมสมองในการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ  
ผ่านการจัดสรรงบประมาณที่คุ้มค่าและใช้จ่ายไปให้
น้อยที่สุด 
 
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์คนที่ 5 ผู้จัดการฝ่ายบุคคล
โรงแรมเลมอนที กรุงเทพฯ 
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ผู้บริหารของโรงแรมแรมเลมอนทีให้ความส าคัญ
กับตราสินค้าหรือแบรนด์ของโรงแรมเป็นอย่างมาก 
การสร้างแบรนด์ให้มีความแข็งแกร่งและเป็นที่รู้จัก
โดยเฉพาะชาวต่างชาตินั้นเป็นเรื่องที่ยากมาก แต่ทาง
โรงแรมก็สามารถท าได้โดยการได้รับคะแนนสูงถึง 9.0 
จาก www.booking.com ดังนั้น การรักษาคุณค่าของ
ตราสินค้า ให้อยู่ในระดับมาตรฐานการให้บริการ เมื่อ
ลูกค้ากล่าวถึงช่ือโรงแรม จะต้องนึกถึงเรื่องคุณภาพ
การบริการของโรงแรมเลมอนที นั้นต้องมาเป็นอันดับ
แรก เพราะงานโรงแรมคือการขายบริการเป็นหลัก
ส าคัญจึงจะปล่อยปะละเลยในจุดนี้ไม่ได้  พนักงาน
โรงแรมต้องปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ ง่าย
ต่อการปฏิบัติงาน โดยวิเคราะห์กระบวนการให้บริการ
รวมทั้งข้อมูลต่าง ๆ น ามาพิจารณาจัดท า เพื่อลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน พิจารณา
ปรับปรุงแก้ไขงานด้านบริการ ให้ เหมาะสมและ
สม่ าเสมอ อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ 
ให้มีความสะอาด ทันสมัย ใช้งานได้ ผู้บริหารของ
โรงแรมจะมีการจัดทีมการตรวจสอบและแจ้งข้อมูลที่
ลูกค้าที่มาพักแล้ว และกลับไปท าการรีวิวการให้บริการ
ของทางโรงแรมรวบรวมมาจากด้านต่าง ๆ พร้อมทั้งให้
พนักงานแสดงความคิดเห็นร่วมกันในการที่จะรักษา
ระดับการให้บริการ ให้มีคุณภาพมีการเปลี่ยนแปลงไป
ตามการให้บริการ ที่เปลี่ยนแปลงไป ให้พนักงานรักษา
คุณภาพ ปริมาณ และเวลาของการให้บริการที่ตกลง
กันไว้กับลูกค้า ซึ่งโรงแรมมีการให้บริการที่ถูกต้อง
ตั้งแต่ครั้งแรก เมื่อลูกค้ามีปัญหา โรงแรมมีความจริงใจ
ที่จะแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ผู้บริหารของโรงแรมจะมีการ
ให้ค าแนะน าให้พนักงานทุกคนทราบถึงคุณภาพบริการ
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและให้พนักงาน
สนองตอบความต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจ
และพร้อมที่จะให้บริการ อีกทั้ง มีความกระตือรือร้นท่ี
จัดการกับการร้องขอของลูกค้าได้ในทันทีและรวดเร็ว 
เ ช่น พนักงานต้องบอกลูกค้า ชัด เจนว่าสามารถ
ให้บริการได้เมื่อใดพนักงานพร้อมที่จะให้บริการได้
ทันท่วงที และเพิ่มทักษะในงานบริการและความรู้ใน
ด้านต่าง ๆ เช่น มารยาทในการเข้าบริการอาหารกับ
ลูกค้าในรูปแบบตะวันตก การเพิ่มทักษะการใช้

ภาษาอังกฤษระดับสูงขึ้น ตลอดจนด้านความปลอดภัย 
รวมถึงความเสี่ยงในแง่มุมต่างๆ ในกับพนักงาน โดยมี
การมุ่งเน้นเรื่องการแสดงออกให้ลูกค้ามีความรู้สึก
มั่นใจในการได้รับบริการ และรู้สึกถึงความปลอดภัย 
เมื่อเข้ามาใช้บริการในโรงแรม , พนักงานเป็นผู้ให้
ความรู้และสามารถตอบค าถามของลูกค้า และเลือกใน
สิ่งที่ถูกต้อง หรือแนะน าสถานท่ีที่ปลอดภัยให้กับลูกค้า
พนักงานของทางโรงแรมเลมอนทีทุกคนจะถูกปลูกฝัง
ให้การดูและและเอาใจใส่ลูกค้า ให้ความสนใจและ
ให้บริการลูกค้าแต่ละรายซึง่มีความต้องการแตกต่างกนั 
เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยให้พนักงาน
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล หรือพนักงานมี ความ           
เข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าแต่ละราย 
โรงแรมเลมอนทีจะยึดหลักความสนใจของลูกค้าเป็น
หัวใจส าคัญโดยมีการตั้งเป้าหมายในการปรับปรุงงานที่
ต้องการซึ่งมีค่าดัชนีช้ีวัดผลการด าเนินงาน (KPI) ว่ามี
ค่ า เท่ า ไ ร  โดยการเก็บข้อมูล  เพื่ อ เปรียบเทียบ
ประเมินผลตัวช้ีวัดก่อนด าเนินการและหลังด าเนินการ
หรือน าการเปรียบเทียบกับโรงแรมอื่นและพิจารณาว่า 
จะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ท่ีระดับใดจึงจะพอใจ 

ผู้บริหารโรงแรมจะเน้นย้ าเสมอว่าประสบการณ์
นั้นไม่จ าเป็นเสมอไปทางโรงแรมจะให้โอกาสกับทุกๆ
คนถึงแม้ว่าจะยังไม่มีประสบกาณ์ แต่ผู้บริหารจะให้
ความส าคัญกับความมุ่งมั่นตั้งใจเป็นสิ่งแรกที่มองคือ 
พนักงานที่มาสมัครงานนั้นมีจิตใจของการให้บริการ
มากน้อยแค่ไหน โดยทดสอบจากการสัมภาษณ์ ให้ร่วม
สัมภาษณ์อย่างน้อย 2-3 คนและคนสัมภาษณ์จะแย่ง
กันซักถามดูอารมณ์ เพราะเราคิดว่าการให้บริการที่ดี 
ต้องออกมาจากจิตใจและอารมณ์ที่ดี ถ้าไม่สามารถ
ควบคุมอารมณ์ได้ การให้บริการก็จะไม่ดีตามมาด้วย 
ส่วนภาษาเน้นที่ภาษาอังกฤษเป็นอันดับแรก ไม่
จ าเป็นต้องเพิ่มภาษาที่สามหรือสี่เพียงแค่สื่อสารกับ
ลูกค้าเข้าใจ มีความกล้าพูดภาษาอังกฤษกับลูกค้า 

ในทุก ๆ แผนกและทุกปีจะมีการประชุมและ
ติดตามแผนการด าเนินงานเพื่อพัฒนาและวางแผน 
การบริการอย่างมีระเบียบแบบแผนเสมอท าให้บริการ
มีความเป็นมาตรฐานและมีความสม่ า เสมอทาง
โรงแรมเลมอนทีจะมีการก าหนดเป้าหมายการ

http://www.booking.com/
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ให้บริการอย่างมีคุณภาพที่ ชัดเจน เป็นไปได้ และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค็นหลักส าคัญ 
เพื่อให้พนักงานทุกคนท าความเข้าใจและยอมรับ
เ ป้ า ห ม า ย ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง มี คุ ณ ภ า พ                      
ในขณะเดี ยวกันก็ มี การติ ดตามวัดผลจากการ
ปฏิบัติ งานเป็นไปอย่างสม่ า เสมอ ผู้บริหารของ
โรงแรมเลมอนทีจะมีการจัดงบประมาณในการอบรม
สัมมนาในหัวข้อที่ เกี่ยวข้องกับการบริการให้กับ
พนักงานจัดงบประมาณในการจัดงานสังสรรค์ให้กับ
พนักงานเพื่อให้มีการสันทนาการระหว่างพนักงาน
ด้วยกันทั้งรายเดือนและรายปี เพื่อเ ช่ือมความรัก
สามัคคีระหว่างพนักงานแต่ละแผนก เพื่อลดความ

ขัดแย้งและละลายพฤติกรรมเชิงลบที่เกิดขึ้นจากการ
ท างานเพื่อน าไปสู่ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในการ
ท างานและสามารถท างานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ของ
โรงแรม ดังนั้น จากข้อมูลที่ได้ดังกล่าวจึงจัดท าตาราง
เพื่อแสดงให้เห็นถึงแนวทางการพัฒนาการจัดการและ
คุณภาพการบริการฯ ว่าต้องมุ่งเน้นเนื้อหาส าคัญด้าน  
ความเป็นรูปธรรมการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ     
การตอบสนองลูกค้า การสร้างความมั่นใจ ความเห็น
อกเห็นใจ รวมถึงในด้านการจัดการ ต้องมีการวางแผน  
การคัดสรรพนักงาน โครงสร้างองค์กร การควบคุม 
และงบประมาณ

 
ตารางที่1 ตารางสรุปการสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ทั้ง 5 คน น ามาวิเคราะห์ผลในแบบการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 
(Content Analysis) 

                                                                                                            
 

ผลการวิจัย 
แนวทางการพัฒนาการจัดการและคุณภาพ     

การบริการของโรงแรมแนวบูทีคในกรุงเทพมหานครที่

เหมาะสมนั้น จะต้องจัดการในด้านการให้บริการที่เป็น
รูปธรรม (Tangibles) พนักงานต้องใส่ใจลูกค้าและ
พร้อมให้บริการอย่างเต็มใจสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
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หน้าได้อย่างถูกต้อง  แนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจในการบริการของโรงแรมเพื่อเพิ่มคุณภาพ 
การบริการนั้น ความน่าเช่ือถือจะบังเกิดขึ้นได้คือต้องมี
ความตรง เช่น ความตรงต่อเวลาในการบริการ ต้องมี
ความซื่อสัตย์ สุจริตของหายได้คืน ต้องมีความยุติธรรม 
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อเพิ่ม
คุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นของโรงแรมนั่นควร
ปรับปรุงการใช้บริการด้านของพนักงานรับโทรศัพท์ใน
ส่วนหน้าที่ลูกค้ามักจะนึกถึงเป็นอันดับแรกหากเกิด
ปัญหาอะไรขึ้นพนักงานรับโทรศัพท์ทุกคนควรจะเข้าใจ
ทุกบริการที่มีอย่างชัดเจนและสามารถสื่อสารออกไป
เพื่อแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างเร็วที่สุด แนวทางในการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในความเห็นอก
เห็นใจ (Empathy) ของโรงแรมนั้น การบริการ
จ าเป็นต้องมีการช่วยเหลือแขกในสถานการณ์ที่สุดวิสัย 
กรณีเช่นแขกนั่งรถเข็ญแบบคนป่วย คนพิการ หรือ
ผู้สูงอายุ  ทางโรงแรมต้องให้ความช่วยเหลือเป็น    
กรณีพิเศษหรือแขกไม่สามารถที่จะสื่อสารในภาษาได้
จ า เป็นต้องประสานงานให้ลูกค้า เพื่อเพิ่มความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้า แนวทางในวางแผนและนโยบาย
องค์กร (Planning and policy) ภายในโรงแรมเพื่อ
เพิ่มคุณภาพการให้บริการและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้านั่น การวางแผนเพื่อให้เป็นนโยบาย
ส าหรับให้พนักงานทุกท่านในทุกแผนกได้มีส่วนร่วม
และปฏิบัติตามอย่างเช่นจัดงานเทศกาลส าคัญในช่วง
นั้นเพื่อให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมนั้น ๆ 
เพื่อท่ีลูกค้าจะได้มีความทรงจ าท่ีดีกับโรงแรมของเราได้
แล้วจะท าให้ลูกค้ากลับมาพักอีก แนวทางในการ
คัดเลือกพนักงานคือพนักงานทุกคนจะต้องมีความ
พร้อมในการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและสมัครใจ
ต้องมีบุคลิกภาพที่ดีและต้องสามารถพูดภาษาอังกฤษ
ได้ค่อนข้างดีเพื่อไม่ให้เป็นอุปสรรคต่อการบริการและ
ช่วยเหลือลูกค้า แนวทางในการควบคุมพนักงาน 
(Controlling) ภายในโรงแรมเพื่อเพิ่มคุณภาพการ
ให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้นนั้น เช่น ท าให้บริการมีความเป็น

มาตรฐานและมีความสม่ าเสมอ ก าหนดเป้าหมายการ
ให้บริการอย่างมีคุณภาพที่ ชัดเจน เป็นไปได้และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าให้พนักงานทุก
คนท าความเข้าใจและยอมรับเป้าหมายการให้บริการ
อย่างมีคุณภาพ มีการติดตามวัดผลจากการปฏิบัติงาน
เป็น ไปอย่ า งสม่ า เสมอ  แนวทางในการจัดการ
งบประมาณ (Budgeting) ภายในโรงแรมนั่นทาง
โรงแรมจะต้องจัดสรรงบประมาณดังนี้ จัดงบประมาณ
ในการอบรมสัมมนาในหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
ให้กับพนักงาน จัดงบประมาณในการจัดงานสังสรรค์
ให้กับพนักงานเพื่อให้มีการสันทนาการระหว่าง
พนักงานด้วยกัน เพื่อลดความขัดแย้งและละลาย
พฤติกรรมเชิงลบที่เกิดขึ้นจากการท างานเป็นต้น 

 
อภิปรายผล 

ข้อค้นพบที่น่าสนใจ จากการศึกษาครั้งนี้ช้ีได้ว่า 
พนักงานของโรงแรมที่ให้บริการต้องมีการให้บริการใน
ด้านความเป็นรูปธรรม (tangibles) ต้องมีความ
พร้อมท้ังด้านภาพลักษณ์ การแต่งกาย รวมไปถึงสภาพ
จิตใจที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ โดยพนักงาน
โรงแรมในแต่ละแผนกจะต้องปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
SOP ( Standard Operation Procedure)  ห รื อ
มาตรฐานการใช้บริการของแต่ละโรงแรมเพื่อสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าที่เดินทางเข้าามาใช้บริการ 
ดังที่ เอกพล วงศ์เสรี และคณะ (2557) บรรยายว่า
คุณลักษณะที่โดดเด่นของพนักงานโรงแรมที่มีต่อการ
แต่งการที่เหมาะสมซึ่งจะเป็นช่วยพัฒนาสมรรถนของ
บุคคลากรในภาคธุรกิจบริการ ยังเป็นการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดกับลูกค้าที่มาใช้บริการอีกด้วย นอกจากน้ี 
LI (2013) ยังระบุไว้อีกว่าพนักงานบริการโรงแรมนั้น
ควรจะต้องมีภาพลักษณ์ที่ดีก็จะส่งเสริมให้โรงแรมนั้นมี
ช่ือเสียงตามไปด้วย ถัดมาคือ ด้านความไว้วางใจและ
น่าเชื่อถือ (reliability) เป็นปัจจัยหนึ่งที่ทางโรงแรม
แนวบูทีคจะต้องให้ความส าคัญเพราะ การบริการที่มี
ความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการคือ การมีความจริงใจ
ให้ข้อมูลที่เป็นความจริงของโรงแรมกับลูกค้าในส่วน
ของห้องพักและในส่วนของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง 
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ๆ ภายในโรงแรม รวมทั้งมีการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์
กับลูกค้าให้ได้มากที่สุดจะสามารถช่วยความความ
น่าเช่ือถือ ความมั่นใจให้กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ 
ตัวอย่างเช่น การวิจัยของ โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) ที่
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ าในโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยนี้ผลที่ได้ออกมาผู้มาใช้
บริการโรงแรม 5 ดาวสะท้อนว่า ในกรุงเทพมหานคร
จะให้ความส าคัญ โดยให้ความส าคัญด้านความ
น่าเ ช่ือถือ (Reliability) มากที่สุด  ถัดมาคือ การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ให้ความส าคัญการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ โดยในลักษณะเช่นเดียวกันนี้ Kitapci, 
Akdogan, and Dortyol (2014) ได้น าเสนอชุดความรู้
ที่น่าสนใจไว้ว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าและที่น่าสนใจอีกด้านหนึ่งคือ ด้าน
การตอบสนองต่อ ผู้ รับบ ริการกับทางโรงแรม 
(Responsiveness) ที่อาจกล่าวไว้ว่า พนักงานของ
โรงแรมที่ดีจะต้องสามารถที่จะรับค าสั่งจากลูกค้าและ
สามารถตอบสนองหรือให้บริการอย่างทันท่วงที 
รวดเร็วและเกิดข้อบกพร่องที่น้อยท่ีสุด เช่น ในโรงแรม 
Simply Sleep Silom จะมีการปรับปรุงการใช้บริการ
ด้านการให้บริการทางโทรศัพท์กับลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพราะทุกครั้งที่ลูกค้ามีปัญหาหรือ      
ข้อสงสัยมักจะนึกถึงเป็นอันดับแรก หากเกิดปัญหา
อะไรขึ้นพนักงานรับโทรศัพท์ทุกคนควรจะเข้าใจ     
ทุกบริการที่มีอย่างชัดเจนและสามารถสื่อสารออกไป
เพื่อแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างเร็วที่สุด  ตัวอย่างที่
สามารถน ามาบรรยายในที่นี้คือ ผลการวิจัยของ 
โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) ช้ีว่าการบริการทุกอย่างต้อง
มีก าหนดเวลา เพื่อการบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เป็นมาตรฐานเดียวกันตัวอย่างเช่น Check-in ต้อง
ภายใน 3 นาที Check-out ไม่เกิน 5 นาที รับโทรศัพท์
ต้องไม่เกิน 3 ครั้ง ของเสียงเรียกเตือน การเข้าห้อง
แขกจะต้องมีการกดกริ่งก่อนทุกครั้ง เมื่อแขกเจอ
ปัญหาต้องการขอความช่วยเหลือ ทางพนักงานจะต้อง
รีบติดต่อกลับให้เร็วท่ีสุดและที่สา้คัญต้องมีการเช็ค  ผล
จากการที่เราได้ช่วยเหลือแขกทุกครั้งว่าพอใจกับการ
แก้ไขปัญหาของเรามากน้อยแค่ไหน ในขณะที่ ด้าน

การสร้างความมั่นใจ (assurance) เป็นปัจจัยที่จะ
สร้างคุณภาพของการให้บริการที่ดีต่อลูกค้าเป็น  การ
สร้างความเช่ือมั่นให้เกิดกับทางโรงแรม ลูกค้ารู้สึก
มั่นใจและปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ การสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้าจะต้องค านึงถึงความปลอดภัยใน   
การให้บริการเช่นอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ ในห้องพักมี
ประสิทธิภาพในการท างานอย่างดี รวมทั้งได้มีชี้แจ้งให้
ลูกค้าทราบเกี่ยวกับเช่น มีป้ายทางออกหนีไฟติดอยู่ใน
พื้นที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้มีพนักงานท างานตลอด 
24 ช่ัวโมงเพื่อให้ลูกค้าสามารถประสานงานในเรื่อง 
ต่าง ๆ ได้สร้างความมั่นใจให้ลูกค้านั้นทางโรงแรม
จะต้องมีการพูดคุยและวางแผนการด าเนินงานต่าง ๆ
กับทุกภาคส่วนในหน้าที่ต่าง ๆ ของโรงแรม ไม่ว่าจะ
เป็นฝ่ายรักษาความปลอดภัย หรือฝ่ายการให้ข้อมูลกับ
ลูกค้าเพื่อจะได้มีการแก้ไขปัญหาที่ถูกต้องและรวดเร็ว
นั่นคือ หลักการนี้ตรงกับทฤษฎีคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ที่วาง
หลักการใว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ
เป็นวิธีการประเมินของผู้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
หากผู้ให้บริการให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือ
เหนือกว่าที่ผู้ รับบริการคาดหวังไว้ก็จะส่งผลให้        
การบริการดังกล่าวมีคุณภาพ และมีการสร้างความ
มั่นใจที่ดีให้กับลูกค้าก็จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจ ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมนิคุณภาพ
บริการที่เขาได้รับก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจาก
ใช้บริการแล้ว ในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่า
มีความส าคัญ ซึ่งแนวคิดในด้านการสร้างความเช่ือมั่น 
ใจนี้ เป็นไปในทิศทางเดียวกับ เพ็ญพักร์ศิณา วิเชียรวรรณ 
(2564)  ในอุตสาหกรรมท่อง เที่ ย ว  ด้ านการให้        
ความมั่นใจ (assurance) ที่เน้นให้พนักงานบริการ 
เพื่อสุขภาพมีอัธยาศัยดีมิตรไมตรีอันดีก็จะท าให้เกิด
ความมั่นใจในการบริการกับลูกค้าได้ นอกจากนี้ ใน
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้มาใช้บริการ 
(empathy) แนวทางในการสร้างคุณภาพการบริการ
ในด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ของโรงแรมนั้น
การบริการจ าเป็นต้องมีการช่วยเหลือแขกในทุก ๆ
สถานการณ์รวมถึงในเหตุการณ์ที่สุดวิสัย กรณีเช่นแขก
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นั่งรถเข็ญลักษณะเป็นผู้พิการ คนชรา หรือคนป่วย
พนักงานของทางโรงแรมต้องให้ความช่วยเหลือเป็น
กรณีพิเศษ หรือแขกไม่สามารถที่จะสื่อสารในภาษาได้
จ า เป็นต้องประสานงานให้ลูกค้า เพื่อเพิ่มความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้า คเชนทร์ วัฒนะโกศล, นันทนา 
อุ่นเจริญและขวัญฤดี ตันตระบัณฑิตย์ (2558) นั้นคือ
การพยายามจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ เช่น ลักษณะ
ท่าทาง เครื่องแต่งกาย เช้ือชาติ ของลูกค้า ของลูกค้า 
และตอบสนองความต้องการ ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม
พยายามน าโปรแกรมส าเร็จรูปมาใช้ในการให้บริการ 
แ ล ะ ใ ช้ ร ะ บ บ  Computer Reservation System 
(CRS) ดังกล่าว ช่วยในการบันทึกและจดจ าข้อมูลของ
ลูกค้า จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการยอมรับ การยก
ย่องให้เกียรติ ซึ่งส่งผลต่อการรับรู้เรื่องคุณภาพการ
บริการ การเข้าใจลูกค้าของธุรกิจบริการนั้นสามารถ
แสดงออกได้จากการให้บริการ ดังนั้นเพื่อที่จะให้ผล
ของการบริหารงานให้มีประสิธิภาพสูงสุดเพื่อสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดีทางโรงแรมูป
แบบบูทีคจะต้องมีการบริหารจัดการภายในองค์กรที่ดี
และมีประสิทธิภาพด้วยเช่นกันคือ ต้องมีการวางแผน
และนโยบาย (planning and policy) การคัดสรร
พนักงาน (recruitment) การก าหนดโครงสร้างการ
บริหาร (organization) การควบคุม (controlling) 
การควบคุมงบประมาณ (budgeting) ซึ่งนโยบายการ
บริหารจัดการต่างๆนี้ผู้บริหารของโรงแรมได้ให้ข้อมูล
สนับสนุนถึงการบริหารงานที่จะมีประสิทธิภาพและ
ช่วยในการสร้างคุณภาพในการบริการเพิ่มให้กับทาง
โรงแรมเช่นผู้บริหารของโรงแรมเลมอนที ได้ ให้
ความเห็นว่าประสบการณ์นั้นไม่จ าเป็นเสมอไปทาง
โรงแรมจะให้โอกาสกับทุกๆคนถึงแม้ว่าจะยังไม่มี
ประสบกาณ์ แต่ผู้บริหารจะให้ความส าคัญกับความ
มุ่งมั่นตั้งใจเป็นสิ่งแรกที่มองคือ พนักงานที่มาสมัคร
งานนั้นมีจิตใจของการให้บริการมากน้อยแค่ไหน  โดย
ทดสอบจากการสัมภาษณ์ ให้ร่วมสัมภาษณ์อย่างน้อย 
2-3 คนและคนสัมภาษณ์จะแย่งกันซักถามดูอารมณ์ 
เพราะเราคิดว่าการให้บริการที่ดี ต้องออกมาจากจิตใจ
และอารมณ์ที่ดี ถ้าไม่สามารถควบคุมอารมณ์ได้ การ
ให้บริการก็จะไม่ดีตามมาด้วย ส่วนภาษาเน้นที่

ภาษาอังกฤษเป็นอันดับแรก ไม่จ าเป็นต้องเพิ่มภาษาที่
สามหรือสี่เพียงแค่สื่อสารกับลูกค้าเข้าใจ มีความกล้า
พูดภาษาอังกฤษกับลูกค้า ด้วยเหตุผลนี้ หากพนักงาน
ฯ มีการเรียนรู้และพัฒนา ปรับปรุงเพื่อการส่งมอบการ
บริการที่มีคุณภาพ เน้นที่ความพึงพอใจของลูกค้า
ศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการ
รับรู้การบริการ น าไปสู่การสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันเพราะจะน าไปสู่การปรับปรุงรูปแบบ
และขั้นตอนการให้บริการเพื่อบริการให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า โดยเน้นการอ านวยความสะดวก 
และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการส่วนประโยชน์
ของนวัตกรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือช่วยสร้าง
ความแตกต่างในการบริการ เพื่อน าไปสู่การสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้า (Sharma, 2014; Weng et al., 2012) 
โรงแรมที่ดีผู้บริหารจะต้องมีการวางแนวทางใน
วางแผนและนโยบายองค์กร (Planning and policy) 
ภายในโรงแรมเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการและ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้านั่น การ
วางแผนเพื่อให้เป็นนโยบายส าหรับให้พนักทุกท่านใน
ทุกแผนกได้มีส่วนร่วมและปฏิบัติตามอย่างเช่นจัดงาน
เทศกาลส าคัญในช่วงนั้นเพื่อให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมใน
การท ากิ จกรรมนั้ นๆ  จุ ด เด่ น  คื อ  การก าหนด
แนวความคิดให้เกิดอัตลักษณ์ของโรงแรม ซึ่งการสร้าง
โรงแรมปัจจุบันต้องเสนอจุดขายที่แตกต่าง โดย
ค านึงถึงประสบการณ์ของลูกค้าที่ควรจะได้รับเพื่ อ
สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าและสร้างความตื่นเต้น
เมื่อได้พบเห็น ในประเด็นด้านการจัดการเรื่ององค์กร 
(organization) ที่มี โครงสร้างองค์กรอย่างง่าย ไม่
ซับซ้อน โดยมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบที่ชัดเจน 
(ภัทรา อภิชัยรักษ์, 2550) นอกจากนี้เพื่อสร้างความ
เป็นกันเองและความรู้สึกที่ดีต่อผู้บริหาร รูปแบบของ
ผู้น าที่ตัดสินใจแบบปรึกษาหารือ เปิดโอกาสให้
พนักงานได้มี โอกาสแสดงความคิดเห็น เพื่อน า
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เช่น การแต่งตั้งพนักงานพี่เลี้ยง
ให้กับพนักงานใหม่ การจัดงานวันเกิดให้กับพนักงานใน
แต่ละเดือน การคัดเลือกพนักงานตัวอย่างในแต่ละ
เดือนที่เป็นประโยชน์ไปใช้พัฒนาการท างาน และสิ่งที่
มักใช้ร่วมกับการสั่งการ คือ การจูงใจ ส่วนใหญ่จะใช้
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เงินเดือน ผลตอบแทน และสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ภายในองค์กร ผู้ประกอบการบางรายอาจเน้นเรื่องใด
เรื่องหนึ่งเป็นพิเศษ เมื่อเห็นว่าเรื่องนั้นๆ มีส่วนกระตุ้น
ประสิทธิภาพการท างานของพนักงานได้ดี  เ ช่น 
สัมพันธภาพระหว่างพนักงานในองค์กร การปรับ
เงินเดือน หรือการให้เงินพิเศษ ฯลฯ ก็ถือว่าเป็นรางวัล
ในการปฏิบัติงานด้วย 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากข้อค้นพบท่ีได้ข้างต้น งานวิจัยนี้จึงขอน าเสนอ
ว่า ต้องมีการพัฒนาคุณภาพของการบริการ ในทุกๆ
ส่วนงานที่มีความเกี่ยวข้อง เช่น จัดการพัฒนา และ
ฝึกอบรมในด้านต่างๆให้กับพนักงานให้พัฒนามาก
ยิ่งขึ้นเพราะต่อไปโรงแรมจะมีความส าคัญในการส่ง
มอบบริการที่ดีแก่ลูกค้าเป็นอย่างมากประเมินจุดแข็ง
และจุดอ่อนละเพื่อเป็นแนวทางให้ผู้บริหารสามารถ
แก้ไขหรือลดข้อบกพร่องในการบริการได้และสามารถ
น าไปประยุกต์ใช้ ในการออกแบบกลยุทธ์การตลาด 
ของธุรกิจ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพื่อสร้างข้อ
ได้เปรียบในเชิงแข่งขันให้กับธุรกิจด้วย  
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