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บทคัดยอ  

   การศกึษาในครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาเหตกุารณสาํคัญจากประสบการณทีล่กูคาไมพงึพอใจและพงึพอใจโรงแรม ABC 

รวมถึงศกึษาเหตุการณสาํคญัจากประสบการณของพนักงานตอนรบัสวนหนาในดานความไมพงึพอใจและพงึพอใจของลกูคาในการให
บริการโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน เพื่อใหไดมาซ่ึงแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 
โดยใชเทคนิควิธีการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติทําการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการของ โรงแรมจํานวน 40 คน และพนักงาน 3 
คน จากผลการศกึษา ไดพบเหตกุารณสาํคญัทีล่กูคาไมพงึพอใจดงันี ้1.พนกังานใหบรกิารลาชา ไมใหความสาํคญัและเอาใจใสกบัลกูคา 
2.อนิเตอรเนต็ในหองพกัไมเรว็ 3.การบริการดานอาหารเชามรีายการไมหลากหลายและ รสชาติไมอรอย 4. หองพกัและหองนํา้มสีภาพ
ดูเกา การทําความสะอาดไมเรียบรอย มีกล่ิน ไมมีสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย นาสนใจ และไดพบเหตุการณสําคัญที่ลูกคาไมพึง
พอใจจากประสบการณการของพนักงาน คือเรื่องการบริการลาชา การไมใหความสําคัญและเอาใจใสกับลูกคาและเรื่องหองพักและ
หองนํา้เชนเดยีวกนั เหตกุารณทีล่กูคาพงึพอใจคือพนกังานตอนรับ บรกิารด ียิม้แยม ยกมอืไหว ใหคาํแนะนาํได มรีถของโรงแรมบรกิาร
รบั-สงทีส่นามบิน จงึนาํมาจัดทาํ โครงการระยะส้ันจํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการ ABC สะดวก รวดเร็ว ไวใจได โครงการอินเตอรเนต็
ความเร็วสูง โครงการอาหารอรอย หลากหลาย โครงการหองสะอาด ทันสมัย นาอยู 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ การวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติ ความพึงพอใจของลูกคา

Abstract

 This study were to examine the critical incidents of customer’s dissatisfaction and satisfaction in service 
quality of ABC Hotel, Khon Kaen Province, the front-desk reception staff’s perception of the critical incidents of 
customer’s satisfaction and dissatisfaction in service quality and suggest an approach to improve the service 
quality of The ABC Hotel.  Critical Incident Technique procedures were used for interviewing 40 customers and 
3 the front-desk staffs. The critical incidents of customer’s dissatisfaction were found of slow service and not give 
customer first priority and attention, low speed of internet service, breakfast service of limited menu and not 
tasty and guest room and toilet look old and not neat, Security is not prudent. Result from staff’s perception of 

customer’s dissatisfaction were also found in the slow service, not give customer first priority and attention, and 

guest room not well neat. The critical incidents of customer’s satisfaction were good service, cheerfulness, staff 
pay respect to customers, give advice, and the transport service providing. Four short-term projects were
suggested for the improving of the service quality, They were: “ABC Quick and Reliable Project”, “Hi-Speed 

Internet Project”, “Tasty and Various Food Project”, “Modern Clean and Pleasant Room Project” 

Keywords: Service Qua lity, Critical Incident Technique, Customer satisfaction
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บทนํา
 โรงแรม ABC ไดรับการออกแบบท้ังเพื่อธุรกิจและเพ่ือการพักผอน ตั้งอยูอยางเหมาะสมในมหาวิทยาลัย
ขอนแกน ซึ่งเปนยานที่ไดรับความนิยมท่ีสุดยานหนึ่งของจังหวัดขอนแกน เพียง 11.5 กิโลเมตร จากสนามบิน นัก
ทองเที่ยวจึงสามารถเดินทางมายังโรงแรมระดับ 3 ดาวแหงนี้ไดอยางสะดวก     
 ถึงแมวาโรงแรม ABC จะไดรับการยอมรับจากลูกคาวาเปนโรงแรมที่มีความสะดวกสบายตั้งอยูใน
มหาวิทยาลัยขอนแกน ทําเลดีสะดวกในการเดินทางเพื่อมาติดตองานภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน ซึ่งเปนปจจัย
หลกัทีท่าํใหลกูคามคีวามพ่ึงพอใจตอโรงแรมมาก รวมถึงการมีสิง่อาํนวยความสะดวกครบครันรอบๆโรงแรม แตจาก
จาํนวนผูมาใชบรกิารพักท่ีโรงแรม ABC จงัหวัดขอนแกน โดยในสวนความรูสกึของผูมาใชบรกิารหลังจากท่ีไดมาเขา
พักที่โรงแรมหลายทานตางมีความคิดเห็น อาทิ หองพักและหองนํ้าเกาไมสะอาด,การบริการดานอาหารเชารสชาติ
ไมอรอย ไมมีความหลากหลาย , อินเตอรเน็ตของโรงแรมในหองพักไมเร็ว ซึ่งสิ่งที่เปนปญหาสําคัญสําหรับคุณภาพ
การบริการของทางโรงแรมที่ควรไดรับการปรับปรุง คือ การที่ทางพนักงานไมสามารถแกไขปญหาจากการที่ลูกคา
ไมพอใจในการบริการของโรงแรมไดในขณะน้ันเลย ลูกคาตองทําเปนหลักฐานมา หลังจากนั้นพนักงานตองไดแจง
ใหผูจัดการไดทราบกอนถึงจะดําเนินการแกไขปญหาใหลูกคาได อาจกลาวไดวามีความลาชามาก ทําใหลูกคารูสึก
ไมพึงพอใจ 
 จากความสาํคญัของปญหาดงักลาวผูศกึษาจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาแนวทางเพือ่ปรบัปรงุมาตรฐานการ
ใหบรกิารของโรงแรม ABC จงัหวัดขอนแกน โดยการนําเคร่ืองมอืเทคนิควธิกีารวิเคราะหตามสถานการณวกิฤติ (CIT) 
[1] จากประสบการณทางบวกและทางลบของลกูคาทีไ่ดรบัจากการใหบรกิารมาใชในการปรบัปรงุและพฒันาคณุภาพ
มาตรฐานการใหบริการ รวมถึงประสบการณการใหบริการลูกคาของพนักงานตอนรับสวนหนาเพ่ือทราบถึงปญหา
หรอืความคาดหวังและการรับรูของผูมารับบริการ ดวยความท่ีทางโรงแรมก็มแีผนการท่ีจะดาํเนนิการพฒันาคุณภาพ
การบริการของโรงแรมอยูแลวในป พ.ศ. 2560 ดังนั้นทางโรงแรม ABC สามารถนําขอเสนอแนะไปปรับปรุงและ
พฒันาโรงแรมตอไปได และไดรบัรูถงึความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบรกิารโรงแรม ใหสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดเปนอยางดี 

วัตถุประสงคของการศึกษา
 1. เพือ่ศกึษาเหตุการณสาํคญัจากประสบการณทีล่กูคาไมพงึพอใจและพึงพอใจในการใหบรกิาร โรงแรม 

ABC จังหวัดขอนแกน 
 2. เพือ่ศกึษาเหตุการณสาํคญัจากประสบการณของพนักงานในดานความไมพงึพอใจและพึงพอใจของ
ลูกคาในการใหบริการ โรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 

 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 ในการศึกษาเร่ือง แนวทางเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการการใหบริการของโรงแรม กรณีศึกษา : 
โรงแรม ABC จังหวัดขอนแกนโดยเปนการวิจัยในเชิงคุณภาพ 
 1. การศกึษาเหตกุารณสาํคัญจากประสบการณทีล่กูคาไมพงึพอใจและพึงพอใจในการใหบรกิาร โรงแรม 
ABC จังหวัดขอนแกน 
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 การศึกษาเหตุการณจากประสบการณของผูมาใชบริการโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน โดยใชวิธีการ
สัมภาษณเชิงลึกในละเอียดทุกดาน ซึ่งคําถามที่ใชใน การสัมภาษณจะเนนถามไปที่ประสบการณในการเขามาใช
บริการของลูกคา โดยเทคนิคการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติ (Critical Incident Technology: CIT) [1] ทั้ง
ประสบการณทีท่าํใหลกูคาพอใจและไมพอใจตัง้แตเริม่เขามาเชค็อนิทีโ่รงแรมจนกระทัง่เชค็เอาทออกไป จากลูกคา
กลุมตัวอยางที่มาใชบริการจํานวน 40 คน
 2. การศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณของพนักงานในดานความไมพึงพอใจและพึงพอใจของ
ลูกคาในการใหบริการ โรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 
 การศกึษาเหตกุารณจากประสบการณของพนกังานตอนรบัสวนหนาในการใหบรกิารลกูคาทีม่าใชโรงแรม 
ABC จังหวัดขอนแกน โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน
จํานวน 3 คน ซึ่งสัมภาษณถึงประสบการณในการใหบริการลูกคาที่เขามาใชบริการเขาพักที่โรงแรมวามีเหตุการณ
ใดบางท่ีทําใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความประทับใจหรือมีเหตุการณใดท่ีทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ รวมถึง
ตวัพนักงานตอนรับสวนหนานั้นมีวิธีการแกไขปญหาในสถานการณเหลาน้ันอยางไร 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
 การศึกษาในคร้ังน้ีนั้นผูศึกษาไดใชเคร่ืองมือการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติ (Critical Incident 
Technology: CIT) เพื่อใหไดมาซ่ึงแนวทางเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 
โดยมีแนวคําถามในการสัมภาษณเปนแบบปลายเปด ในการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการเขาพักที่โรงแรม ABC 
จงัหวัดขอนแกน ทีไ่ดมปีระสบการณจากการมาใชบรกิารท่ีทาํใหเกดิความพึงพอใจหรือไมพงึพอใจเม่ือมาใชบรกิาร 
หลังจากนั้นจึงนํามาวิเคราะหถึงปญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือเสนอแนะแนวทางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ABC จังหวัดขอนแกน 
 โดยมีแบบสัมภาษณเปนแบบปลายเปด 4 ขอ ดังนี้
 คาํถามที ่1 เมือ่ทานไดเขามาใชบรกิารพกัทีโ่รงแรม ABC จงัหวดัขอนแกน มเีหตกุารณใดบางทีท่าํใหทาน
รูสึกพอใจ และมีเหตุการณใดบางที่ทําใหทานรูสึกไมพอใจ อยากใหชวยอธิบายถึงเหตุการณเหลาน้ัน
 คาํถามที ่2 จากเหตกุารณทีเ่กดิขึน้ทีท่าํใหทานพงึพอใจ พนกังานตอนรบัสวนหนาไดทาํอยางไรบาง และ
จากเหตุการณที่ทําใหทานไมพอใจ พนักงานตอนรับสวนหนาไดแกไขปญหาใหทานอยางไร ทําอยางไรบาง โปรด
อธิบายใหฟงอยางละเอียด

 คาํถามท่ี 3 ผลจากการใหบรกิารของพนกังานทีท่าํใหทานไมพงึพอใจ พนกังานไดปฏบิตัอิยางไรหลงัจากน้ัน
 คําถามที่ 4 ทานคิดวาพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรมควรมีวิธีการแกไขปญหาจากการใหบริการ
อยางไร ควรมีการคิดหาทางแกปญหาวิธีอื่นไหม นอกจากวิธีการที่ทําอยูปจจุบัน
 ในการสัมภาษณพนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน ที่ไดประสบกับเหตุการณ

ทีท่าํใหลกูคาเกดิความพงึพอใจหรอืไมพอใจจากการใหบรกิาร หลังจากนัน้จงึนาํมาวเิคราะหถงึปญหาทีเ่กดิขึน้จาก
การใหบริการของพนักงาน โดยมีแนวคําถามในการสัมภาษณเปนแบบปลายเปด 4 ขอ ดังนี้
 คําถามท่ี 1 อยากใหทานนึกถึงวามีเหตุการณใดบางจากการท่ีลูกคามาใชบริการแลวทานทําใหลูกคาพึง
พอใจ และมีเหตุการณใดบางที่ทานทําใหลูกคาไมพอใจอยางไรจากการบริการ โปรดอธิบายอยางละเอียด
 คาํถามที ่2 จากเหตกุารณทีเ่กดิขึน้ท่ีทานทาํใหลกูคาไมพอใจ โดยทานไดมกีารแกไขปญหานัน้อยางไร ทาํ
อะไร หรือพูดอยางไรกับเหตุการณที่เกิดขึ้น โปรดอธิบายอยางละเอียด
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 คําถามท่ี 3 ผลจากการใหบริการของทานที่ทําใหลูกคาไมพอใจ ทานไดทําอยางไรบาง
 คําถามท่ี 4 ทานคิดวาพนักงานตอนรับสวนหนาควรจะมีวิธีการแกไขปญหาอยางไรในแตละเหตุการณที่
ทําใหลูกคาไมพึงพอใจจากการบริการ

การวิเคราะหขอมูล
 1. ทาํการสรปุประเดน็ปญหาจากเหตุการณทีล่กูคาไมพงึพอใจในการมาใชบรกิารทีโ่รงแรม นาํมาเรยีง
ลําดับปญหาที่ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจสูงที่สุด หลังจากนั้นนําขอสรุปที่ไดมาคนหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมตอไป
 2. ทําการสรุปปญหาจากความคิดเห็นและความพึงพอใจจากประสบการณพนักงานในการใหบริการ
ลกูคา รวมถงึนาํความถีท่ีไ่ดจากเหตกุารณทีล่กูคามีความไมพอใจจากการใหบรกิารมาจบัคูกบัความถีจ่ากเหตกุารณ
ใหบรกิารของพนกังานวามีเหตกุารณใดบางทีซ่ํา้กัน นาํมาเรยีงลาํดบัปญหาทีล่กูคาเกดิความไมพงึพอใจสงูทีส่ดุ หลงั
จากนั้นนําขอสรุปที่ไดมาคนหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมตอไป

ผลการศึกษา
 ผูใหสมัภาษณไมพงึพอใจจาํนวน  40 คน จากเหตกุารณทีพ่นกังานใหบรกิารลาชา ไมคอยใหความสาํคัญ
ลกูคาและเอาใจใสลกูคาเทาทีค่วร สาเหตุตอมาคอื อนิเตอรเนต็ในหองพกัของโรงแรมไมเรว็ อาหารเชาไมอรอย ไม
หลากหลาย หองพักและหองนํ้าสภาพดูเกา สกปรก มีกลิ่นเหม็น     
 สถานการณวกิฤติ (Critical) ทีส่รปุไดจากการสัมภาษณ คอืเหตุการณทีพ่นกังานใหบรกิารลาชาและทาง
โรงแรมไมคอยใหความสําคัญกับลูกคาและเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร โดยเปนเหตุการณที่ควรแกไขเรงดวนที่สุด
 ผูใหสัมภาษณที่มีความพึงพอใจจํานวน 30 คน มีเหตุการณที่มีความพึงพอใจเทากันในเรื่อง พนักงาน
ตอนรับ บริการดี ยิ้มแยม ยกมือไหว ใหคําแนะนําได, โรงแรมมีรถของโรงแรมบริการรับ-สงที่สนามบิน จํานวน 11 
คนเทากนั รวมถงึสิง่อาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม มบีรกิาร Wifi ฟร ีจกัรยานใหเชา, อาหารเชาอรอย จาํนวน 
3 คนเทากัน และหองพักสะอาด จํานวน 2 คน
 ผลการศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณของพนักงานในดานความไมพึงพอใจและพึงพอใจของ
ลูกคาในการใหบริการ โรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน 

 จากผลการศึกษาเหตุการณสาํคญัสาํคญัจากประสบการณของพนักงานในดานการใหบรกิารของพนักงาน
ตอนรับสวนหนา โรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน ไดพบสาเหตุความไมพึงพอใจของลูกคาจากประสบการณการให
บริการของพนักงาน โดยสรุปไดเปน 2 ขอ ดังนี้

 1. พนกังานใหบรกิารลาชาและไมคอยใหความสําคญักบัลกูคาและเอาใจใสลกูคาเทาทีค่วร ยกตวัอยาง
เชน การทีพ่นกังานไมสามารถแกปญหาใหกบัลกูคาไดดวยตนเองในตอนน้ันเลยตองรอแจงใหผูจดัการไดทราบกอน, 

ไมเก็บสบูของแขกท่ีมาพักกอนหนานี้ไปท้ิง 
 2. หองพักและหองนํ้าสภาพดูเกา สกปรก มีกลิ่นเหม็น 

สรุป 
 การศึกษาน้ีเปนการศึกษาเพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรงุคุณภาพการใหบรกิารของโรงแรม ABC จงัหวัด
ขอนแกน โดยใชแนวคดิทฤษฏกีารวเิคราะหเหตกุารณตามสถานการณวกิฤติ ซึง่ทาํการสัมภาษณลกูคาทีม่าใชบรกิาร
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ของโรงแรม จาํนวน 40 คน และพนักงาน จาํนวน 3 คน นาํขอมลูทีไ่ดมาวิเคราะหสถานการณวกิฤติเพือ่หาแนวทาง
การปรับปรุงคณุภาพการบริการ จากผลสัมภาษณลกูคาและพนักงาน พบวา เหตุการณทีล่กูคาสวนใหญทีไ่มพงึพอใจ
การใหบริการ คอืจากเหตกุารณท่ีพนักงานใหบรกิารลาชา ไมคอยใหความสาํคญัลูกคาและเอาใจใสลกูคาเทาทีค่วร, 
อนิเตอรเน็ตของโรงแรมในหองพักไมเร็ว, อาหารเชาไมอรอย ไมหลากหลาย, หองพักและหองน้ําสภาพดูเกา สกปรก 
มีกลิ่นเหม็น จึงไดนํามาจัดทําแนวทางเพื่อปรับปรุงคุณภาพใหบริการของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน โครงการ
ระยะส้ันจํานวน 4 โครงการไดแก โครงการ ABC สะดวก รวดเรว็ ทนัใจ โครงการอนิเตอรเน็ตความเร็วสูง โครงการ
บริการอาหารเชาอรอย หลากหลาย  โครงการหองสะอาด ทันสมัย นาอยู
 โครงการ ABC สะดวก รวดเรว็ ทนัใจ วธิดีาํเนนิการ ทาํการรวบรวมขอมลูจากการศกึษา ผลการวเิคราะห 
และขอเสนอแนะ สําหรบัในการปรับปรงุคณุภาพบริการการบรกิาร และจัดทาํแผนการปฏิบตังิานและมีการดําเนนิ
การตามทีว่างแผนไว คอื โดยการทีท่างโรงแรมเปลีย่นกฎเกณฑการใหบรกิารใหมใหพนกังานตอนรบัสามารถดาํเนนิ
การแกไขปญหาการบริการ ณ เวลานั้น ใหกับลูกคาไดเองเลยในส่ิงที่ลูกคาตองการ โดยการใหพนักงานไดเปดให
ลกูคามาเขยีนถงึขอรองเรยีนทีอ่ยากใหปรบัปรงุหรอืแกปญหาให โดยถาส่ิงใดทีล่กูคาตองการในเวลานัน้กต็องทาํให
กบัลกูคาเลยเพือ่แสดงถงึความรวดเรว็ในการบรกิาร และตองไดมกีารจดัใหแมบานเขาไปตรวจสอบสิง่อาํนวยความ

สะดวกในหองนํ้าเปนประจําทุกวัน อยางเชน สบู ยาสระผม วามีครบไหม รวมถึงใหทําการเก็บของใชของแขกที่มา
พักกอนหนานี้แลวไปท้ิง เนื่องจากกอนการดําเนินโครงการทางโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน ไมไดมีการจัดใหแม
บานทาํการตรวจสอบส่ิงอาํนวยความสะดวกเหลาน้ี กอนทีจ่ะมีแขกทานใหมมาเขาพกั ซึง่ผูรบัผิดชอบโครงการ คอื 
ผูจัดการโรงแรมและพนักงานตอนรับสวนหนาโรงแรม ABC จงัหวัดขอนแกนและมี ระยะเวลาดําเนินโครงการ ตัง้แต 
5 ตุลาคม ถึง 31 ธันวาคม 2559
 โครงการ อินเตอรเน็ตความเร็วสูง วิธีดําเนินการ ทางโรงแรมจะตองมีการเพ่ิมอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
ของโรงแรมเปน ซึ่งที่ใชของ 3BB จากเดิมใชที่ 20 Mb เพิ่มเปน 50 Mb ผูรับผิดชอบโครงการ คือ ผูจัดการโรงแรม 
ระยะเวลาดําเนินโครงการ ตั้งแต 5 ตุลาคม ถึง 31 ธันวาคม 2559
 โครงการ บรกิารอาหารรสชาติอรอย หลากหลาย วธิดีาํเนินการ ผูจดัการจะตองไดมกีารใหลกูคาเขยีนใบ
แสดงความคดิเหน็ตชิมในรสชาตอิาหารหลงัจากทานอาหารเสรจ็แลว หลงัจากนัน้กใ็หคนทาํอาหารไดนาํขอคิดเหน็
นัน้ไปปรับปรุงตามท่ีลกูคาตองการ รวมถึงมกีารใหบรกิารอาหารท่ีแตกตางกันในแตละวนับางเพ่ือใหดมูคีวามหลาก
หลายและเพิม่เมนใูหมๆ  ขึน้มา ซึง่ผูรบัผดิชอบโครงการ คอื ผูจดัการโรงแรมและคนทาํอาหารครวั ABC ระยะเวลา
ดําเนินโครงการ ตั้งแต 5 ตุลาคม ถึง 31 ธันวาคม 2559

 โครงการ หองสะอาด นาอยู วิธีดําเนินการ ผูจัดการจะตองไดมีการจัดฝกอบรมแมบานในการทําความ
สะอาดท่ีดี และใหแมบานมีการทําความสะอาดหองน้ําและหองพักใหสะอาดในทุกสวนทุกครั้งกอนท่ีจะมีแขกคน
ใหมมาพัก ซึ่งผูรับผิดชอบโครงการ คือ ผูจัดการโรงแรมและพนักงานทําความสะอาด ระยะเวลาดําเนินโครงการ 
ตั้งแต 5 ตุลาคม ถึง 31 ธันวาคม 2559

อภิปรายผลการศึกษา
 ผูศกึษาไดนาํปญหาทีพ่บนัน้เปรยีบเทยีบกบัผลงานวจิยัของ นายธนสิทธิ ์สขุสทุธิ ์(2555) เรือ่ง ความคาด

หวังและแนวทางการแกไขปญหาของผูใชบริการโรงแรมขนาดเล็กสูการยกระดับมาตรฐาน ของ 3 จังหวัดไดแก 
จงัหวดัเชยีงใหม อบุลราชธานแีละสมทุรสงคราม [2] พบวา สอดคลองกบัผลการศกึษาจากประสบการณของลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน ทั้ง 2 ขอคือ
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 1) การท่ีพนักงานไดมกีารแกปญหาจากการบรกิารทีล่าชาใหแกลกูคา โดยไมสามารถจดัการแกไขปญหา
ใหกับลูกคาไดในตอนน้ันเลย 
 2)  การท่ีพนักงานไมมีความสนใจในการทําความสะอาดและทางโรงแรมไมปรับปรุงหองพักอยาง
สมํ่าเสมอทําใหหองพักและหองนํ้ามีสภาพดูเกาไมสะอาด 

ขอเสนอแนะ
 ควรไดมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับปจจัยความคาดหวังในดานอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับการรับรูในการบริการ
ของโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกนโดยใชเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

กิตติกรรมประกาศ  
 ขอขอบพระคุณโรงแรม ABC จังหวัดขอนแกน ผูบริหาร ผูจัดการ และพนักงานของโรงแรม ที่มีสวนให
ความชวยเหลือใหขอมูลสําหรับการศึกษาครั้งนี้จนสําเร็จ และคณะวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัย
ขอนแกน
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