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สินค้าและบริการของโรงแรม1.

1. การขายห้องพกั (Room Sales)

2. การขายอาหารและเครื่องด่ืม (Food and beverage Sales)

3. การบริการด้านการจดัเลี้ยง (Catering Service)

4. การจดัประชุมและการจดัสมัมนา (Meeting and Convention Services)

5. การขายบริการอ่ืน ๆ (Service Sales)



ลกูค้า (Customer) คือ ผูท่ี้จ่ายเงินหรือแลกเปล่ียนผลตอบแทนเพ่ือให้ได้สินค้าหรือบริการไป
ใช้งานตามวตัถปุระสงคแ์ละความต้องการของตนเอง ในเบือ้งต้นธรุกิจโรงแรมจะแบ่งลูกค้าของ
โรงแรมออกเป็น 3 ประเภท คือ

ประเภทลูกค้าของโรงแรม2.

ผูท่ี้เป็นผูซ้ื้อจ่ายเงิน (Consumer or End User)1.

องคก์รเป็นผูจ่้ายเงิน (Organizational Buyer)2.

อตุสาหกรรมเป็นผูจ่้ายเงิน (Industrial Buyer)3.



บุคคลหรือคณะบคุคล (Individual or Group)1.

ประเภทของแขกท่ีมาพกัโรงแรม

กลุ่มบริษทั (Corporate Group)2.

กลุ่มประชุมและสมาคม 
(Convention and Association Groups)

3.

นักท่องเท่ียว (Leisure Travelers)4.

กลุ่มผูม้าพกัค้างระยะยาว (Long-Term Stay)5.

ข้าราชการพลเรือนและทหารประจ าการ 
(Government and Military Travelers)

7.

แขกสุดสปัดาห ์(Getaway Guests)8.

แขกหลากหลายประเภท (Guest Mix)9.

ผูเ้ดินทางมากบัสายการบิน 
(Airline Related Guests)

6.



สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในโรงแรม3.

ห้องโถงส่วนกลาง (Hotel Lobby)1.

สระว่ายน ้า (Swimming Pool)2.

สถานท่ีออกก าลงักาย (Fitness 
Center, Gymnasium)

3.

สปาเพ่ือสขุภาพ (Spa and Massage)4.

ภตัตาคารพิเศษ (จีน ญ่ีปุ่ น เกาหลี เวียดนาม 
ฝรัง่เศส อิตาเลียน อินเดีย มุสลิม ฯลฯ)

5.

คอฟฟีชอ็ป (Coffee Shop)6.

บาร ์(BAR)7.

ดิสโกเทก (Discotheque Bar)8.

ห้องคาราโอเกะ (Karaoke)9.

บริการอินเทอรเ์น็ต (Internet access in room)10.

ห้องส าหรบัเดก็ ๆ เล่นเกม (Children Play Room)11.

ร้านเสริมสวย (Beauty Salon)12.

ร้านจ าหน่ายของฝาก (Gift Shop)13.



บริการรบัซกัรีดเส้ือผา้ (Laundry Service)14.

บริการรบัเล้ียงเดก็เลก็ (Baby sitting)15.

รถรบัส่ง บริการท่องเท่ียว (Shuttle Bus Service)16.

บริการอาหารในห้องพกั (Room Service)17.

บริการส าหรบันักธรุกิจ (Business Center)18.

บริการขดัรองเท้า และบริการหนังสือพิมพร์ายวนั
(Shoeshine and Newspaper)

19.

พนักงานบริการทัว่ไปประจ าชัน้ท่ีพกั 
(Butler Service)

20.

เคาน์เตอรบ์ริการท่องเท่ียว (Counter Sign 
seeing Service or Tour Desk)

21.

ท่ีรบัแลกเงินตราต่างประเทศ
(Currency Exchange)

22.

ร้านนวดสปา (Massage Spa)23.



หนังสือ Kasavana and Brooks (1995) ระบุว่า วงจรการบริการลูกค้าท่ีเข้าพกั (The Guest Service Cycle) 
ประกอบด้วย 4 ขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี

วงจรการบริการลูกค้าทีเ่ข้าพกั4.

1
ก่อนการเข้าพกั (Pre-Arrival) เป็นขัน้ตอนก่อนการเข้าพกั ลูกค้ายงัมาไม่ถึงโรงแรม แต่อาจจะต้องการ
บริการจากโรงแรม งานหลกัๆ โดยเบือ้งต้นก่อนการเข้าพกั

2
การเข้าพกั (Arrival) เป็นขัน้ตอนการเข้าพกัเม่ือลกูค้ามาถึงโรงแรม หลกั ๆ จะประกอบด้วยการ
ลงทะเบียนเข้าพกั (Registration) และการส่งลกูค้าไปยงัห้องพกั

3
ระหว่างการเข้าพกั (Occupancy) เป็นขัน้ตอนหลงัจากการส่งลูกค้าเข้าห้องพกั ซ่ึงแผนกต้อนรบั      
ส่วนหน้ายงัคงท าหน้าท่ีในการประสานงาน ให้บริการต่าง ๆ และการจดัเตรียมข้อมูลเพ่ือการบริการ

4
การออกจากโรงแรม (Departure) เป็นเร่ืองของการจดัการบญัชีค่าใช้จ่ายลูกค้าและการบนัทึกประวติั
ข้อมูลลกูค้าเป็นขัน้ตอนสดุท้ายในวงจรลูกค้า



ความไว้วางใจได้     (Reliability)1.

ส่ิงส าคญัของการบริการ คือ เร่ืองคณุภาพ Parasuraman (1985) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ คือ คณุภาพ
การบริการนัน้ขึ้นอยู่กบัช่องว่างระหว่างปัจจยัความคาดหวงัและการรบัรู้ได้จริงของผู้รบับริการ ซ่ึง Parasuraman ได้ศึกษา
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการพบว่าปัจจยัพืน้ฐานท่ีผูใ้ช้บริการใช้ในการตดัสินคณุภาพการบริการ มี 10 ด้าน ดงัน้ี

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)2.

ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence)3.

การเข้าถึงการบริการ (Access) 4.

คุณภาพการให้บริการโรงแรม5.

ความมีอธัยาศยั (Courtesy)5.

การติดต่อส่ือการ (Communication)6.

ความน่าเช่ือถือ (Credibility)7.

ความปลอดภยั (Security)8.

การเข้าใจและการรู้จกัลกูค้า (Understanding/Knowledge 
the Customer)

9.

ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles)10.



ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)1.

Parasuraman, Zeithesel & Berry พบว่า มีเกณฑก์ารประเมินบางประการจาก 10 ประการ
ดงักล่าว  มีระดบัของความสมัพนัธ ์(Degree of correlation) กนัเองระหว่างตวัแปรดงักล่าวค่อนข้าง
สูง จึงปรบัเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการให้บริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างขวาง
ทัง้หมด 5 เกณฑ ์ดงัน้ี

ความมัน่ใจ (Assurance)2.

การสร้างบริการให้เป็นรปูธรรม (Tangible)3.

ความใส่ใจ (Empathy)4.

การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness)5.
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ลักษณะพิเศษของกำรบริกำรในธุรกิจโรงแรม6.

ทกัษะการให้บริการ (Customer Service Skills)1.
ท างานหลายอย่างในเวลาเดียวกนั 
(Multitasking Skills)

2.

ความกดดนัในการท างาน (Pressure of Work)3.

การปรบัตวัท่ามกลางวฒันธรรมท่ีหลากหลาย
(Cultural Awareness)

4.

การเป็นทีมเวิรก์ (Teamwork)5.

การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (Problem Solving Skill)6.

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism)7.

อ่อนน้อม อ่อนโยน สภุาพ มีมารยาทดี (Courtesy)8.

ผลตอบแทนท่ีดี (Instant Compensation)9.
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ค าถามท้ายบท


