
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง   
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม  
พาราซอล อินน์ ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี  รวมทั้งวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง  ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Concept) 
2.2  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั (Expectation Concept) 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ (Perception Concept) 
2.4  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
2.1  แนวคิดความพงึพอใจของลูกค้า  (Customer Satisfaction Concept) 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Kotler, 2000) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ี
เห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงั ดงันั้นระดบัความพึงพอใจจึงเป็นปัจจยัความแตกต่างระหว่างการ
ท างานท่ีมองเห็นและความเข้าใจกับความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานของ
ผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงั จะส่งผลใหบุ้คคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่หาก
ระดบัของการเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑว์า่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิดความ
พึงพอใจ (Satisfaction) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ความคาดหวงัจะท า
ใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้และประชาสัมพนัธ์ถึง
ส่ิงดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป  

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2544: 129-131) ไดอ้ธิบายการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ไวว้า่ 
การวดัความพอใจของลูกคา้เพื่อหาเคร่ืองมือท่ีจะช่วยเตือนให้เห็นปัญหาหรือเตือนภยัให้เห็นตั้งแต่
เร่ิมตน้ โดยการสร้างเคร่ืองวดัความพอใจของลูกคา้ท่ีจะใหใ้ชไ้ดดี้ ตอ้งมีการผสมรวมเคร่ืองมือวดั 2 
ชนิดเขา้ดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

1.  เคร่ืองวดัความคาดหมาย (Expectation Measures) ในหลาย ๆ กรณีลกัษณะ
ท่ีแสดงความคาดหมายว่าลูกคา้จะพอใจท่ีน ามาใช้อา้งอิงนั้นมีหลายมิติ ดงันั้นจึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ี
จะต้องหาเคร่ืองวดัมิติแต่ละอย่าง แล้วจึงชั่งน ้ าหนักหาผลท่ีจะได้จากความส าคญัท่ีได้รับจาก
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เคร่ืองวดัรวมทั้งส้ิน ถ้าไม่ท าเช่นน้ีก็เป็นไปไม่ไดท่ี้จะเขา้ใจสภาพและขอบเขตของการวดัความ
คาดหมายของผู ้บริโภคและการก่อปฏิกิริยาเพื่อแก้ไข เป็นการยากท่ีจะสร้างเคร่ืองวดัความ
คาดหมายส าหรับบางอย่างในลักษณะเชิงปริมาณ ในกรณีเช่นน้ีลูกค้าอาจถูกขอให้ท าการวดั
ปฏิบติัการของบริษทัในลกัษณะบางอยา่งวา่นอ้ยกวา่เท่ากนัหรือดีกวา่การแข่งขนั 

2.  เคร่ืองวดัการปฏิบติัการ (Performance Measures) เป็นเคร่ืองมือท่ีวดัว่า
บริษทัตอบสนองความคาดหมายของลูกคา้ในลกัษณะหน่ึงลกัษณะใดไดดี้เพียงใด เป็นท่ีแน่ชดัว่า
การวดัการปฏิบติัการทั้งหมด จะไม่มีความหมายเลยนอกเสียจากวา่จะน าไปเปรียบเทียบกบัการวดั
ความคาดหมายท่ีเหมาะสมเท่านั้น ผลจะเป็นไปทางลบเม่ือผลการปฏิบติัการน้อยกว่าท่ีคาดหมาย 
พอใจเม่ือผลการปฏิบติัการดีเท่าท่ีคาดหมาย และเป็นไปในทางบวกเม่ือผลการปฏิบติัการดีกว่าท่ี
คาดหมาย 

 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั (Expectation Concept) 
 อริยา คูหา (2546: 73-74) ไดก้ล่าววา่ มนุษยทุ์กคนท่ีเกิดมาบนโลกใบน้ี เม่ือเติบโตข้ึน 
ในช่วงอายุหน่ึงท่ีมีความตอ้งการ ความรู้สึกเป็นของตวัเอง หรือเม่ือมีวุฒิภาวะเจริญเติบโตข้ึน
ในทางความคิด ทุกคนต่างก็มีเป้าหมายให้กบัตวัเองเพื่อตอ้งการให้เกิดความส าเร็จ และในการ
เดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้น ทุกคนก็จะตอ้งมีความคาดหวงัให้กบัความส าเร็จนั้น เพื่อให้ความ
คาดหวงันั้น อาจจะเป็นความคาดหวงัให้กบัตวัเองหรือเป็นความคาดหวงัให้กบับุคคลอ่ืน โดยท า
การคาดหวงัใหบุ้คคลอ่ืนเป็นไปตามท่ีตวัตอ้งการตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 พาราสุรามาน, เซียแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) ได้
อธิบายวา่ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกัๆ 4 ปัจจยั คือ ค าบอกเล่าปากต่อ
ปาก ความตอ้งการส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมี
อิทธิพลและส่งผลใหค้วามคาดหวงัของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไป ความคาดหวงัของแต่ละคน
นั้นแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนนั้นมีผลมาจากในส่วนของผูใ้ห้บริการ หรือเกิดใน
ส่วนของผูบ้ริโภคก็ได ้เช่น ประสบการณ์ในอดีต การไดข้อ้มูลจากคนท่ีอยูร่อบขา้ง เป็นตน้ ดงันั้น
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อาจแบ่งไดด้งัน้ี 

1.  ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมี
ลกัษณะเฉพาะตวั มีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามตอ้งการพื้นฐานของแต่ละคนต่างกนั ซ่ึง
ส่ิงน้ีส่งผลใหร้ะดบัของความคาดหวงัของลูกคา้ต่างกนั 
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2.  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดไดจ้ากการท่ีลูกคา้เคยใช้
สินคา้หรือรับบริการจากผูใ้ห้บริการเดิม หรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการจาก
บริษทัคู่แข่ง 

3.  การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) ซ่ึงอาจเป็นใน
ลกัษณะการส่ือสารของบริษทัผา่นทางการตลาด เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ ค าสัญญา 
โดยการผ่านทางส่ือต่างๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองค์ประกอบภายในองค์กร เช่น 
อตัราค่าบริการท่ีสูง อาจท าให้ลูกคา้คาดหวงัในระดบัสูงท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดี หรือบริษทัท่ีมี
สถานท่ีท่ีหรูหรา มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ครบครัน อาจท าให้ลูกค้าคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการท่ี
สะดวกสบาย 

4.  ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะท่ีลูกคา้
เขา้มาใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น หากวนัเวลาท่ีลูกคา้ไป
ใช้บริการมีคนมาใช้บริการมาก ลูกคา้อาจมีความคาดหวงัท่ีไดรั้บความสะดวกสบาย หรือความ
รวดเร็วในระดบัต ่า 

5.  ค  าบอกเล่ากนัแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็น
ปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหค้วามคาดหวงั ซ่ึงเกิดจากการส่ือสารถึงกนัเองของลูกคา้ เช่น ค าแนะน าจากเพื่อน 
การพูดถึงของบุคคลรอบขา้งหลงัจากไดไ้ปใช้บริการ โดยการส่ือสารหรือค าพูดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจ
เป็นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549: 65-67) 
  
2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ (Perception Concept) 

ชิฟฟ์แมน และคานุค (Schiffman and Kanuk, 1994 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2538) ใหค้วามหมายของค าวา่ “การรับรู้ คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบและ
ตีความหมายส่ิงกระตุน้ออกเป็นภาพท่ีมีความหมายและเป็นภาพรวมของโลก” 

ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2546) ให้ความหมายของการรับรู้ (Perception) 
วา่ เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภค เลือก จดัการ และแปลความส่ิงท่ีมากระทบ หรือท่ีเรียกว่าปัจจยั
น าเขา้ ในการสร้างภาพท่ีมีความหมายโดยผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน กาย
สัมผสั และความรู้สึกทางจิตใจ แลว้ท าการสรุปและตีความส่ิงสัมผสันั้น ๆ เพื่อท่ีจะสร้างภาพใน
สมองท่ีมีความหมาย หรือมีความสอดคลอ้งกบัภาพความทรงจ าเดิม และส่งใหเ้กิดการกระท าจากค า
นิยามขา้งตน้แสดงให้เห็นว่าการรับรู้นั้น เกิดจากความคิด การมองของแต่ละบุคคลเหตุการณ์
เดียวกนัคนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกนั นัน่เป็นเพราะมีการตีความ การแปลผลท่ีต่างกนัไป 
หรือแมก้ระทัง่ในคนคนเดียวกนัเม่ือเวลา หรือสถานการณ์เปล่ียนไป อาจท าให้การรับรู้แตกต่างไป
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จากเดิม โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นมีอยูม่ากมาย ซ่ึงสามารถจดัเป็นกลุ่มใหญ่ๆ ได้
ดงัน้ี 

1.  ปัจจยัดา้นเทคนิค ซ่ึงหมายถึง สภาพท่ีเป็นจริงของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ท่ี
ไม่ไดเ้กิดจากการตีความ เช่น ขนาดของสินคา้ สีสันท่ีใช้ ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว การตดักนั 
รวมถึงการต าแหน่งท่ีมีการวางสินคา้นั้น เป็นตน้ 

2.  สภาพความพร้อมของจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการรับรู้ หมายถึง สภาพ
จิตใจ ทศันคติของผูบ้ริโภคในแต่ละคนท่ีมีต่อสภาพความพร้อมท่ีจะรับรู้ ซ่ึงอาจมาจากนิสัยในการ
รับรู้ ระดบัความตั้งใจ ความระมดัระวงั ความมัน่ใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนั  
เป็นตน้ 

3.  ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัพื้นฐานส่ิงหน่ึงท่ีมีอิทธิพล
ต่อทั้งการรับรู้และการคาดหวงั โดยประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงั
ต่อส่ิงนั้นต่างกนัในระดบัความคาดหวงัท่ีต่างกนั จึงส่งผลให้การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อส่ิงนั้นต่างกนั
ออกไป 

4.  อารมณ์ของผูบ้ริโภค คือ ความรู้สึก ทศันคติ และสภาวะจิตใจของผูบ้ริโภค
ในขณะนั้นซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการรับรู้ เพราะหากเวลานั้นเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภค
อารมณ์ไม่ดีอาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคไม่อยากรับรู้ ไม่อยากสนใจในสินคา้นั้น หรืออาจรับรู้ส่ิงนั้นวา่ไม่
ดีก็ได ้

5.  ปัจจยัทางวฒันธรรมและสังคมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค เช่น ชนชั้น
ท่ีต่างกนัสังคมท่ีแตกต่างกนั ค่านิยมท่ีไม่เหมือนกนั วฒันธรรมเฉพาะของบุคคลท่ีต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ี
ลว้นมีอิทธิพลท่ีท าใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั (ศุภร เสรีรัตน์, 2540) 
 
2.4  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 440) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
วา่คุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะ 10 ประการดงัน้ี   

1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความ
สะดวกในดา้นเวลาและสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดง
ถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ สามารถจองท่ีพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต สถานท่ีจอดรถ
กวา้งขวางและสะดวก เป็นตน้ 

2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายให้ชดัเจน ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย อธิบายไดอ้ย่างถูกตอ้งและรับฟัง
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ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและค าติชมของผูใ้ช้บริการ พนกังานใช้ค  าพูดท่ีสุภาพไพเราะและให้
เกียรติแก่ผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ เป็นตน้ 

3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติ 
งานบริการท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญปฏิบติังานได้
อยา่งรวดเร็ว เช่น พนกังานมีความรู้และเช่ียวชาญในการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการอยา่ง
คล่องแคล่ววอ่งไว และสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจของลูกคา้ เป็นตน้  

4.  ความมีน ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็น
กนัเอง มีมนุษยสัมพนัธ์ รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น มีวิจารญาณ ใชดุ้ลพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่าง
รอบคอบ จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผู ้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีต้อง
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนักงานโรงแรมจะตอ้งแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิ้ม ท่าที
อ่อนโยน และพูดจาสุภาพเรียบร้อย รวมถึงยินดีรับฟังความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณ์ได้ดีกบั
ลูกคา้จูจ้ี้จุกจิก เป็นตน้ 

5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจด้วยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเสนอ
บริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ เช่น เม่ือลูกคา้มาใช้บริการโรงแรม พนกังานตอ้งให้บริการอย่างเป็น
มาตรฐานเดียวกนั เป็นตน้ 

6.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์บริการท่ีให้กบัลูกค้าต้องมีความสม ่าเสมอและถูกต้องตามค ามัน่สัญญาท่ีให้ไวอ้ย่าง
ตรงไปตรงมา เช่น การบริการหอ้งพกัไดต้รงกบัท่ีลูกคา้จองไวทุ้กประการ 

7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือแกปั้ญหาและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการต่าง ๆ ของโรงแรม พนกังานจะตอ้งให้ความสนใจกระตือรือร้น
ท่ีจะตรวจสอบแกไ้ขขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ มีการแกไ้ขปัญหาแนะน าและให้ขอ้มูลกบัลูกคา้
โดยตรง 

8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีตอ้งปราศจากอนัตราย ความ
เส่ียงภยัและปัญหาต่าง ๆ เช่น โรงแรมจดัเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัอ านวยความสะดวก ดูแล
รักษาความปลอดภยั ตลอด 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

9.  สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการให้บริการจะท าให้ลูกคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้เช่น การ



 10 

ตกแต่งสถานท่ีและบริเวณการให้บริการลูกคา้การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก   
ต่าง ๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติัการบริการ เป็นตน้ 

10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding /Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว เช่น พนกังานโรงแรมให้ความสนใจช่วยเลือกห้องพกัให้ลูกคา้ 
พนกังานไม่พดูคุยกนัหรือคุยโทรศพัทส่์วนตวัขณะปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นตน้  

 
ช่องว่างทีท่ าให้บริการด้อยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) 
การด าเนินการบริการและท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมี

คุณภาพดี เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงั แต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่  ่ากวา่ท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะท าให้เกิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึงพาราสุรามาน (Parasuraman, etal, 1990) 
ไดก้ล่าวถึงช่องวา่งหลกัท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเป็นสาเหตุท าให้คุณภาพ
บริการไม่ประสบความส าเร็จซ่ึงช้ีใหเ้ห็นถึง 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี 

ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่าย
การจดัการ เป็นความแตกต่างระหวา่งการท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการท าวิจยัของ
ฝ่ายการตลาด เป็นตน้ 

ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2): ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้ก าหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่ไดมี้การ
ก าหนดลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้

ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3): ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ
การบริการ คือฝ่ายบริหาร ไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถ
ให้การบริการตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอ ไม่
สามารถปฏิบติังานได้ตามข้อก าหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยง้กัน หรือผูใ้ห้บริการไม่มีการ
ประสานงานร่วมกนั 

ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4): ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอก ซ่ึง
การส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนั้นไม่
สามารถท าตามท่ีไดใ้หค้  าสัญญาไว ้

ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5): ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงั
ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้
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นอกจากน้ี Shahin (2006) ยงัได้กล่าวถึงช่องว่างท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบ
คุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกคา้เพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 ช่องวา่งคือ 

ช่องวา่งท่ี 6 (Gap 6): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ
พนกังาน ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้ห้บริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ ไม่ตรงกบั
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้

ช่องวา่งท่ี 7 (Gap 7): ช่องวา่งระหว่างการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการ
จดัการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกันระหว่างฝ่ายการจดัการและ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ซ่ึงการเกิดช่องวา่งทั้งหมดน้ีอาจจะน าไปสู่ผลเสียขององคก์รหรือธุรกิจท่ีมีต่อลูกคา้ได้
ดงันั้นองค์กรหรือธุรกิจตอ้งพยายามท่ีจะลดช่องว่างดงักล่าวน้ีลงการศึกษาคร้ังน้ีจะท าการศึกษา
เฉพาะช่องว่างท่ี 5 คือ ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องว่างน้ีเกิดข้ึน
เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีการวางแผนการให้บริการหรือ
ติดตามตรวจสอบการด าเนินการไวใ้ห้บริการ จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการก าหนดมาตรฐานในการบริการ 
(Service Standards) (Lovelock, 2003) เน่ืองจากลูกคา้จะมีการประเมินการบริการท่ีไดรั้บและ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงั ดงันั้นมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึนมาน้ีจะตอ้งตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและ
คาดหวงัไวด้ว้ยเช่นกนั 

การวัดมาตรฐานโรงแรมไทย (เกร็ดความรู้งานบริการ, 2553: ออนไลน์) ไดก้ล่าวถึง
มาตรฐานโรงแรมระดบั 1 – 5 ดาว ดงัต่อไปน้ี 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว   จะให้บริการอ านวยความสะดวกพื้นฐาน
ทัว่ไปอาทิเช่น 1) หอ้งพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 10 ตารางเมตร 2) เตียงขนาด 3 ฟุต 3) กระจกแต่งหนา้  
4) ถงัขยะ 5) โตะ๊ 6) เกา้อ้ี 7) ผา้เช็ดตวั และ 8) กระดาษช าระ  

มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว    มีส่ิงอ านวยความสะดวก อาทิเช่น 1) ห้องพกั
มีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 14 ตารางเมตร 2) ตาแมว 3) โซ่คลอ้งประตู 4) เตียงขนาด 3 ฟุต 5) กระจก
แต่งหนา้ 6) ถงัขยะ 7) โต๊ะ 8) เกา้อ้ี 9) น ้ าด่ืม 10) โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 11) โทรศพัทติ์ดต่อ
ภายใน 12) หอ้งน ้าชกัโครก 13) ผา้เช็ดตวั 14) กระดาษช าระ  

มาตรฐานโรงแรมระดับ 3 ดาว มีส่ิงอ านวยความสะดวกปานกลาง อาทิเช่น 1)
ห้องพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร 2) ตาแมว 3) โซ่คลอ้งประตู 4) เตียงขนาด 3 ฟุต 5) ตู ้
เส้ือผา้ 6) ไฟหวัเตียง 7) เคร่ืองเขียน 8) กระจกแต่งหนา้ 9) ถงัขยะ 10)โต๊ะ 11) เกา้อ้ี 12) น ้ าด่ืม 13) 
โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 14) โทรศพัทติ์ดต่อภายใน 15) ห้องน ้ าชกัโครก 16) ในห้องน ้ ามีอ่าง
อาบน ้าร้อน และน ้าเยน็ 17) สบู่ 18) หมวกอาบน ้ า 19) แกว้น ้ า 20) ผา้เช็ดหนา้ 21) ผา้เช็ดเทา้ 22) ถุง
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ใส่ผา้อนามยั 23) ผา้เช็ดตวั  24) กระดาษช าระ 25) บริการเสริมอ่ืนๆ ตามสมควร เช่น ห้องอาหาร, 
หอ้งประชุมพร้อมอุปกรณ์, หอ้งน ้าสาธารณะ และหอ้งน ้าคนพิการ  

มาตรฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว มีส่ิงอ านวยความสะดวก อาทิเช่น 1) ห้องพกัมี
ขนาดไม่นอ้ยกว่า 24 ตารางเมตร 2) ตาแมว 3) โซ่คลอ้งประตู 4) เตียงขนาดไม่ต ่ากวา่ 3.5 ฟุต          
5) โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป มีรายการมากกวา่ 8 ช่อง 6) ตูเ้ยน็ 7) มินิบาร์ 8) กาน ้ าร้อนพร้อมขา 
9) กาแฟ 10) ชุดขดัรองเทา้ 11) ถุงซกัผา้ 12) เส้ือคลุมอาบน ้ า13) รองเทา้แตะ14) ตูเ้ส้ือผา้ 15) ไฟ       
หวัเตียง 16) เคร่ืองเขียน 17) กระจกแต่งหนา้ 18) ถงัขยะ 19) โต๊ะ 20) เกา้อ้ี 21) น ้ าด่ืม 22) โทรทศัน์
ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 23) โทรศพัท์ติดต่อภายใน 24) โทรศพัท์ทางไกล และโทรต่างประเทศได้
โดยตรง 25) ห้องน ้ าชกัโครก 26) ในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ าร้อน และน ้ าเยน็ 27) โฟมอาบน ้ า 28) 
แชมพู 29) สบู่ 30) หมวกอาบน ้ า 31) แกว้น ้ า 32) ผา้เช็ดหนา้ 33) ผา้เช็ดเทา้ 34) ถุงใส่ผา้อนามยั                 
35) ผา้เช็ดตวั 36) กระดาษช าระ 37) ผา้เช็ดมือ 38) ชุดกล่องเข็มดา้ยขนาดเล็กขนาดพกพา            
39) ไดร์เป่าผม 40) ปลัก๊ไฟส าหรับโกนหนวด 41) การให้บริการอาหารในห้องพกั 42) ห้องอาหาร 
43) ห้องออกก าลงักายมากกวา่ 5 ชนิด และสถานบริการออกก าลงักาย 44) ห้องอบไอน ้ า 45) ห้อง
นวด 46) สระวา่ยน ้ า 47) ห้องประชุมใหญ่ พร้อมอุปกรณ์ 48) ห้องประชุมยอ่ยไม่นอ้ยกวา่ 2 ห้อง 
49) หอ้งประชุมพร้อมอุปกรณ์ 50) หอ้งน ้าสาธารณะ และ 51) หอ้งน ้าคนพิการ 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว หอ้งพกัมีการตกแต่งท่ีสวยงาม ทั้งในและนอก 
อาทิเช่น 1) ห้องพกัมีขนาดไม่นอ้ยกวา่ 30 ตารางเมตร 2) ตาแมว 3) โซ่คลอ้งประตู 4) เตียงขนาด 4 
ฟุตข้ึนไป 5) โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป มีรายการมากกวา่ 12 ช่อง 6) ตูเ้ยน็ 7) มินิบาร์ 8) กาน ้ า
ร้อนพร้อมขา 9) กาแฟ 10) ชุดขดัรองเทา้ 11) ถุงซกัผา้ 12) เส้ือคลุมอาบน ้ า 13) รองเทา้แตะ 14) ตู ้
เส้ือผา้ 15) ไฟหวัเตียง16) เคร่ืองเขียน 17) กระจกแต่งหนา้ 18) ถงัขยะ 19) โต๊ะ 20) เกา้อ้ี 21) น ้ าด่ืม 
22) โทรศพัท์ติดต่อภายใน 23) โทรศพัทท์างไกล และโทรต่างประเทศไดโ้ดยตรง หรืออุปกรณ์
ติดต่อส่ือสารครบครัน 24) ห้องน ้ าชกัโครก 25) ในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ าร้อนและน ้ าเยน็ 26) โฟม
อาบน ้ า 27) แชมพู 28) สบู่ 29) หมวกอาบน ้ า 30) แกว้น ้ า 31) ผา้เช็ดหนา้ 32) ผา้เช็ดเทา้ 33) ถุงใส่
ผา้อนามยั 34) ผา้เช็ดตวั 35) กระดาษช าระ 36) ผา้เช็ดมือ 37) ชุดกล่องเขม็ดา้ยขนาดเล็กขนาดพกพา            
38) ไดร์เป่าผม 39) ปลัก๊ไฟส าหรับโกนหนวด 40) การให้บริการอาหารในห้องพกั 41) ห้องอาหาร 
42) หอ้งออกก าลงักายมากกวา่ 7 ชนิด และสถานบริการออกก าลงักาย 43) หอ้งชุด เลือกใชบ้ริการ 3 
แบบ 44) หอ้งอาหารไทย และสากล 45) หอ้งอบไอน ้า 46) อ่างจากุซซ่ี 47) ห้องนวด 48) สระวา่ยน ้ า 
49) หอ้งประชุมใหญ่พร้อมอุปกรณ์   50) หอ้งประชุมยอ่ยไม่นอ้ยกวา่ 4 ห้อง 51) ห้องประชุมพร้อม
อุปกรณ์ 52) หอ้งน ้าสาธารณะ 53) หอ้งน ้าคนพิการ  
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
ปานจิต มีเพียร (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก

สถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในเกาะเต่า จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชแ้บบสอบถาม
ในการเก็บขอ้มูล โดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญกบันกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ี เขา้พกัในเกาะเต่า 
จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชายจากทวีป
ยุโรป มีอายุระหวา่ง 20 - 29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ท างานเป็นพนกังาน 
บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 2,901 ดอลลาร์สหรัฐข้ึนไป เดินทางมาเกาะเต่าเพื่อท่องเท่ียว
หรือพกัผอ่น เดินทางมากบัคนรัก ระยะเวลาการเขา้พกัประมาณ 3 - 4 วนั ส่วนใหญ่เดินทางมา      
คร้ังแรก เลือกใชบ้ริการห้องพกัประเภทเตียงคู่ ราคาไม่เกิน 500 บาทต่อคืน ไม่มีการส ารองห้องพกั
ล่วงหนา้ ไดรั้บขอ้มูลการท่องเท่ียวจากหนงัสือคู่มือท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวเป็นผูต้ดัสินใจเลือก ท่ี
พกัดว้ยตนเอง เลือกท าเลท่ีตั้งบริเวณชายทะเล สถานท่ีพกัเป็นบงักะโล นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่
อาจจะกลบัมาเกาะเต่าอีกคร้ัง ปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่ คือ หอ้งน ้าไม่สะอาด ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพล ใน
การตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในเกาะเต่า ซ่ึงมีการศึกษาใน 5 ดา้น      
ซ่ึงผลการศึกษาโดยรวม พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้น
บุคลากรและการบริการมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความปลอดภยั และพบวา่ นกัท่องเท่ียวให้
ความส าคัญด้านส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด ผลการเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ             
การตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า 
สถานภาพสมรส ภูมิล าเนา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัแตกต่างกนัอย่าง        
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนตวัแปร เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้ มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัไม่แตกต่างกนั 

พรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ลูกคา้องค์กร จ านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจหลงัการรับบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยปัจจยั
ย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือโรงแรมตั้งอยู่ในบริเวณท่ีเขา้ถึงได้สะดวก พนักงานของ
โรงแรมแต่งกายประณีตเรียบร้อย และโรงแรมมีเวลาท่ีให้บริการไดส้ะดวกส าหรับผูม้าใชบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ พบวา่มีความพึงพอใจหลงัการรับบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ โรงแรมสามารถใหบ้ริการตรงตาม
เวลาท่ีก าหนด โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ดีเป็นท่ีรู้จกัโดยทัว่ไป และการจองห้องพกั/
ห้องสัมมนามีความน่าเช่ือถือและโดยทัว่ไปพนักงานโรงแรมสามารถให้บริการได้อย่างถูกตอ้ง
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ตั้งแต่แรก  ด้านการตอบสนองความตอ้งการ พบว่ามีความพึงพอใจหลงัการรับบริการโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานมีความพร้อมและ
มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเขา้พกัและผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ พนกังานของโรงแรมพร้อม
ท่ีจะให้บริการแก่แขกผูม้าใช้บริการในทนัที และพนกังานของโรงแรมมีเวลาท่ีจะให้บริการหรือ
ช่วยเหลือเม่ือแขกร้องขออยู่เสมอ  ด้านการให้ความมัน่ใจ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ พนกังานของ
โรงแรมให้บริการด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดีต่อแขกท่ีมาพกัในโรงแรมอย่างสม ่าเสมอ  พนักงาน
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีมารยาท อ่อนโยน และพฤติกรรมของพนกังานสามารถท าให้ผูม้าใชบ้ริการ
ในโรงแรมมีความไวว้างใจ  และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความพึง
พอใจหลงัการรับบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบั
แรกคือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูม้าใชบ้ริการท่ีโรงแรม พนกังานมีการ
บริการเอาใจใส่ท่ีดี และพนกังานของโรงแรมสามารถใหค้วามสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแก่ผูม้า
ใชบ้ริการได ้

รุ่งนภา  ทิวประยูร (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรม แก
รนด์จอมเทียนพาเลช ท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 200 
คน ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการตามระดบัส่ิงท่ีคาดหวงัและการตอบสนองท่ีไดรั้บ
จากการบริการในปัจจุบนัของคุณภาพในการบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่าความแตกต่างระหว่าง         
ความคาดหวงัและการตอบสนองของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงแรม 
แกรนด์จอมเทียนพาเลซ 1) ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ือง
บุคลิกภาพและความสุภาพเรียบร้อยของพนกังานโรงแรม 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ ตอ้งการให้เพิ่ม
คุณภาพการบริการในเร่ืองการบริการได้อย่างตรงต่อเวลาของพนกังานในโรงแรม 3) ด้านการ
ตอบสนอง ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองความจริงใจท่ีจะช่วยคุณทุกส่ิงทุกอย่าง
ของพนักงานโรงแรม 4) ด้านความเช่ือมั่น ต้องการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ือง
ความสามารถตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของพนกังานในโรงแรม และ 5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ตอ้งการใหเ้พิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองการใหค้วามใส่ใจต่อค าร้องของลูกคา้ 

สมศิริ  นิสิตศิริ (2548)  ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงแรม ดิ 
อินเตอร์เนชัน่แนล เชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 140 ราย แบ่งเป็น
ชาวไทย 70 ราย ชาวต่างประเทศ 70 ราย ผลการศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัความ
พึงพอใจหลงัรับบริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรม ดิ อินเตอร์เนชัน่
แนล เชียงใหม่ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากอนัดบัแรก ดงัต่อไปน้ี 1) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ คือ การ
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เช็คอิน เช็คเอาท ์ลูกคา้ไม่ตอ้งคอยนาน ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ การมีห้องอาหาร
ไวบ้ริการแก่ลูกคา้ 2) ดา้นการติดต่อส่ือสาร คือ พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใชค้  าพูดท่ี
สุภาพ ไพเราะ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือพนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใช้
ค  าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะ เช่นเดียวกนั 3) ความสามารถ คือพนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการมี
ความช านาญ ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งรวดเร็ว  ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือพนกังานท่ี
ให้บริการดา้นการเงินมีความรู้ความสามารถในการรับช าระเงินไดถู้กตอ้ง 4) ดา้นความมีน ้ าใจ คือ
พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร ในขณะ
ท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือพนกังานโรงแรมท่ีให้บริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิ้ม 
ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร เช่นเดียวกนั 5) ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการมี
ความซ่ือสัตย ์อดทนและรับผิดชอบ พร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับ
บริการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 6) ดา้น
ความไวว้างใจ คือ มีหลกัฐานการรับท่ีถูกตอ้งชัดเจนให้กบัลูกคา้ เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นต้น 
ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการคือ พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินมีความซ่ือสัตย ์ตรวจรับ
นับ-ทอนเงิน ได้ถูกต้องไวว้างใจได้ 7) ด้านการตอบสนองลูกคา้ คือ ด้านพนักงานโรงแรมท่ี
ให้บริการเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงั
รับบริการ คือ สามารถช าระค่าท่ีพกัด้วยเงินสดหรือบตัรเครดิตได้ตามตอ้งการ 8) ด้านความ
ปลอดภยั คือ ดา้นโรงแรมมีความมัน่คง ปลอดภยั ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ 
พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน 9) ดา้นการ
สร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั คือ การใชบ้ริการท่ีพกัไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด ตรง
ตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนกังานหอ้งอาหารท่ีให้บริการ
แต่งกายสะอาดเรียบร้อย และ 10) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ โรงแรมพร้อมท่ีจะรับฟังขอ้
ซกัถาม ทว้งติง/ร้องเรียนจากลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ  โรงแรมมีการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุงการบริการ 

เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัความพึงพอใจหลงัรับ
บริการโดยรวม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการมากกว่า
ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้นการสร้างบริการ
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการนอ้ยกวา่ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูใ้ชบ้ริการในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายเป็นอนัดบัหน่ึงคือ
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ปัจจยัด้านสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยัด้านการบริการหรือบุคคล ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสาร และปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ ตามล าดบั ปัจจยัดา้นสถานท่ีมี
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ การมีพนักงานบริการตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ การมีระบบ
รักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์นและความสะอาดบริเวณส่วนต่างๆ ของโรงแรมและห้องพกั ปัจจยั
ดา้นการบริการหรือบุคคลใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ 
รองลงมาเป็นความเขา้ใจและให้บริการท่ีถูกตอ้งและการให้บริการท่ีปลอดภยั ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกให้ความส าคัญเ ป็นอันดับแรกคือ โทรทัศน์  รองลงมา เ ป็นโทรศัพท์และ
เคร่ืองปรับอากาศ ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสารให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ ญาติหรือเพื่อนแนะน า 
รองลงมาเป็นการให้ส่วนลดท่ีพกักรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทศัน์ ปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ ช่ือเสียงของโรงแรม รองลงมาเป็นโรงแรมเปิดให้บริการมานานและ
การมีป้ายช่ือโรงแรมแสดงให้เห็นอย่างชัดเจน ปัจจยัด้านราคาให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ 
ราคาหอ้งพกั รองลงมาเป็นการแสดงราคาหอ้งพกัไวช้ดัเจนและราคาอาหารในหอ้งอาหาร 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2543) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวคิดเพื่อนกัท่องเท่ียวยุโรป
หลบอากาศหนาวมาเมืองไทย (European Wintering Market) พบวา่ตลาด Wintering หรือกลุ่มตลาด
ผูห้ลีกหนีอากาศหนาวน้ีก็คือกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการพกัอยูใ่นสถานท่ีท่ีมีสภาพอากาศท่ีดีและ
อบอุ่น ในช่วงตั้งแต่ 1 ตุลาคม-30 เมษายน (นอกฤดูกาลท่องเท่ียวของยุโรป) ประมาณ 4-28 สัปดาห์ 
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีมีวนัพ  านกัเฉล่ีย 57 วนั ส าหรับเหตุผลท่ีท าให้ชาวยุโรปนิยมการท่องเท่ียว
แบบ Wintering คือ สภาพภูมิอากาศ สุขภาพ รูปแบบการใชชี้วิต การเกษียณอายุ แง่มุมทางสังคม 
และภาพลกัษณ์ของผูสู้งอาย ุนกัท่องเท่ียว Wintering ส่วนใหญ่ก็คือ นกัท่องเท่ียวสูงอายุ ซ่ึงสถานะ
ทางการเงินของผูสู้งอายมีุความหลากหลายมากโดยทัว่ไปมีสถานะทางการเงินค่อนขา้งดี พวกเขาจะ
เก็บออมเงินไวจ้  านวนมาก เพื่อใชเ้ป็นเงินทุนส าหรับช่วงหลงัเกษียณอายุ จากขอ้มูลทั้งหมดท่ีกล่าว
มาท าให้สามารถสรุปได้ว่า สูตรการตลาดท่ีส าคัญในการท่ีจะส่งเสริมประเทศให้เป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวดา้น Wintering คือ การผสมผสาน ความเป็นมิตร ความสะดวกสบาย คุณภาพ ความมัน่คง
ปลอดภยั ความหลากหลาย ประเทศท่ีมีศกัยภาพสูงสุดคือ สหราชอาณาจกัร เยอรมนั สแกนดิเนเวีย 
และเนเธอร์แลนด ์ดงันั้นตลาด Wintering จึงน่าจะเป็นตลาดท่ีมีศกัยภาพส าหรับประเทศไทย 

โกศล วชัโรทน (2542) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศใน
การเลือกใชบ้ริการท่ีพกัแรมประเภทเกสทเ์ฮาส์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ในการเลือกใช้
บริการท่ีพกัแรมประเภทเกสทเ์ฮาส์มากเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยั
ด้านราคา การบริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก สัญลกัษณ์ และวสัดุส่ือสารตามล าดบั ปัจจยัด้าน
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สถานท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ดา้นความ
สะอาดของเกสท์เฮาส์ รองลงมาเป็นด้านความปลอดภยัภายในเกสท์เฮาส์ ปัจจยัด้านราคาท่ีมี
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเป็นอนัดับหน่ึงคือ การแสดงราคา
หอ้งพกัไวช้ดัเจน รองลงมาเป็นดา้นราคาหอ้งพกัท่ีแน่นอนและต่อรองไม่ได ้ปัจจยัดา้นการบริการมี
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ดา้นความสุภาพและ
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังานเกสท์เฮาส์ รองลงมาเป็นดา้นการสนองตอบความตอ้งการของ
ลูกค้า ปัจจัยด้านส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคัญเป็นอันดับหน่ึงคือ ด้านการให้บริการตู้นิรภัย รองลงมาเป็นด้านการให้บริการ
หอ้งอาหาร ปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเป็น
อนัดบัหน่ึงคือ ดา้นช่ือเสียงของเกสทเ์ฮาส์ รองลงมาเป็นดา้นการท่ีเกสทเ์ฮาส์เปิดให้บริการมานาน
แลว้ และปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเป็น
อนัดบัหน่ึงคือ ดา้นการแนะน าโดยหนงัสือน าเท่ียว รองลงมาเป็นดา้นค าบอกเล่าปากต่อปาก 


