
 
บทที่  2 

แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม   ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ซ่ึงไดรวบรวมเปนกรอบ
แนวคิดที่ใชในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
                       Maynard  W.Shelly ( 1975 อางถึงใน สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546 ) ไดศึกษา 
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  
คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น       
แลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และ
ความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  
ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธ
ของความรูสึกทั้งสามนี้   เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื้อระบบ
ความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวความคิดตอ
ความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน  ซ่ึงพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง 
และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบรกิาร (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541)  
คําวา  “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึง่” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบรกิาร สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย      
ในความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ   (Customer  
Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job  Satisfaction)  ของผูใหบริการดังนี ้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคดิของนักการตลาดจะ 
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัยคอื 
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ความหมายที่ยดึสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ ความพึงพอใจเปน
ผลที่เกิดขึ้นเนือ่งจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบ
ในงานวิจยัการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

ความหมายที่ยดึประสบการณเกีย่วกับเครือ่งหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกีย่วของกับผลิตภัณฑ  หรือบรกิารในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึง
พอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคดิของ 
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสดุ
ของความสําเร็จในการดําเนนิงานบริการขึน้อยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
เพื่อใหลูกคาเกดิความรูสึกทีด่ีและประทับใจในบรกิารทีไ่ดรับจนตดิใจและกลับมาใชบริการเปน
ประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรู
ความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพือ่ความกาวหนา
และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคณุภาพชีวิตที่ดีขึน้ 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ  
ไดแก 

- ความพึงพากันได   หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือ
ได  ถูกตอง  สม่ําเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง   หมายถึง  ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน  หมายถึง  ทักษะความรูความสามารถที่เปนเพอ

ใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
- การเขาถึงไดงาย  หมายถึง  ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทที่ดี  หมายถึง  ความสุภาพ  ออนนอม  ใหความเคารพ  ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารที่ดี  หมายถึง  การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา  ใชภาษาและคําพูด

ที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเชื่อถือ  หมายถึง  มีความนาเชื่อถือ  ไววางใจได  ซ่ือสัตย 
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2) ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
       สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ   7   ประการ (Philip Kotler ; อางถึงใน

อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา เพื่อ

ใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย 

2. ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับการชําระเงินที่บริษัทกําหนดขึ้น ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองตั้งใหทั้งผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซ้ือขายแลกเปลี่ยนกัน ทั้งนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยง
ปญหาในการตั้งราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําที่พอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาที่ที่เกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได   

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร 
และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคล (People) บุคคลในที่นี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการซึ่งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มา
ใชบริการดวย จากลักษณะเฉพาะของบริการ ที่เรียกวา “Inseparability”  พนักงานของกิจการเปน
องคประกอบสําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ  ในปจจุบันซึ่งสถานการณการ
แขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation)  
ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 
นอกจากพนักงานของกิจการดังกลาวแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นๆ ที่มาใชบริการก็จะมี
อิทธิพลตอการรับรูในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการ 

6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง 
ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบ
ที่จับตองไดตางๆ ซ่ึงทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  
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7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน 
การตัดสินใจในเรื่องนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ  
 
2.2   วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 โสภาพรรณ  กาสมสัน  (2538)   ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมผูบริโภค  ในการใชบริการ
โรงแรมระดับ  4  ดาว  ของจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเดินทางมาใชบริการ
ของโรงแรมเปนคนมีภูมิลําเนาอยูตางจังหวัด  เคยเดินทางมาจังหวัดเชียงใหมมากกวา  3  คร้ัง  
เปนการเดินทางมาเพื่องานราชการ  และมีระยะเวลาพํานัก  2-4  คืน  สวนในเรื่องของการเดินทาง  
สวนใหญเดินทางมาจังหวัดเชียงใหมโดยรถยนตสวนตัว  มักใชบริการของหองอาหาร  โทรศัพท  
และหองจัดประชุมสัมมนา  ดานการรับขอมูลขาวสารสวนใหญไดจากคนรูจัก  โรงแรมที่ไปใช
บริการบอยที่สุดคือโรงแรมอิมพีเรียลแมปง  และโรงแรมเชียงใหมพลาซา  เหตุผลในการเลือกใช
บริการคือ  เดินทางไปมาสะดวก  และมีหองพักที่สะอาด  สวนปญหาของผูใชบริการคือ  การ
บริการที่ไมไดมาตรฐานของโรงแรม  การตั้งราคาที่ไมแนนอน  และมีสถานที่จอดรถไมสะดวก 
 จารุลักษณ  งามลักษณ (2540) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม และเพื่อศึกษาปญหาในการเขาใชบริการโรงแรมใน
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ทําเลที่ตั้งไปมาสะดวก ความปลอดภัย 
พนักงานบริการดี สถานที่จอดรถ ปจจัยดานการบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก เชน ทีวี ตูเย็น และความปลอดภัยภายในหองพัก ปจจัยดานพนักงาน ไดแก พนักงานมี
มนุษย-สัมพันธและพนักงานใหความสนใจตอผูเขาพักในโรงแรมเปนอยางดี ปจจัยดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในโรงแรม  ไดแก หองอาหาร หองประชุมสัมมนา หองจัดเล้ียง สระวายน้ํา 
ปจจัยดานราคา ไดแก คาหองพัก คาอาหารและเครื่องดื่ม และคาบริการอื่นๆ ปจจัยบดานการ
ประชาสัมพันธ ไดแก มีสํานักงานขายภายในโรงแรมที่ติดตอสะดวก มีตัวแทนที่ติดตอไดสะดวก 
และมีสํานักงานขายภายนอกโรงแรมที่ติดตอไดสะดวก และปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไดแก 
การลดราคา หองพัก การลดราคาคาอาหารและเครื่องดื่ม และการลดราคาคาบริการอื่นๆ สวน
ปญหาในการเขาใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ที่พบมากที่สุดคือ ราคาคาหองพักไม
แนนอน สถานที่จอดรถไมเพียงพอ อัตราคาหองพัก คาอาหาร และคาเครื่องดื่ม มีราคาสูง 
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 กฤษฎ ิ์  กาญจนกิตติ  (2541)  ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใชโรงแรม  ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรมของผูบริโภค  
โดยกําหนดปจจัยในการศึกษา  5  ปจจัย คือ  ปจจัยดานความสะดวกสบาย  ปจจัยดานอัตราคา  
หองพัก  ปจจัยดานสภาพหองพัก  ปจจัยดานการตอนรับของพนักงาน  หรือการบริการ  ปจจัย
ดานระบบความปลอดภัย  ผลการศึกษาพบวา  กลุมผูใชบริการโรงแรมชาวไทยใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานอัตราคาหองพัก  ในขณะชาวตางชาติใหความสําคัญกับสภาพหองพักมากกวาปจจัยอ่ืน  
และเมื่อจําแนกตามกลุมอายุ  พบวาชาวไทยไมวาอยูในวัยใด  ตางก็ใหความสําคัญกับอัตราคา
หองพักมากที่สุด  สวนชาวตางชาติที่มีอายุต่ํากวา  25  ป  ใหความสําคัญกับอัตราคาหองพักเปน
อันดับแรก  แตชาวตางชาติที่มีอายุ  25-55  ป  กลุมอายุ  55  ป  เห็นสภาพหองพักเปนสิ่งที่สําคัญ
ที่สุด   
 อรุณี  ปญญามูลวงษา (2542) ทําการศึกษาเรื่อง ความตองการของนักทองเที่ยวใน
การใชบริการที่พักตากอากาศในอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน จากผลการศึกษาพบวา 
นักทองเที่ยวมีความตองการตอปจจัยดานตางๆ ตามลําดับ ไดแก 

(1) การบริการของพนักงาน นักทองเที่ยวสวนใหญตองการพนักงานที่มีความ
สุภาพ เปนกันเอง เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ สามารถไววางใจได มีความเขาใจในลูกคา มีความ
รับผิดชอบใหบริการไดอยางทันใจ และมีความรูความเขาใจในการใหบริการ ตามลําดับ 

(2) ระบบรักษาความปลอดภัย นักทองเที่ยวตองการใหมียามรักษาการในเวลา
กลางคืนเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ มีเครื่องดับเพลิงกระจายอยูภายในบริเวณที่พักตากอากาศ 
 มีเครื่องตรวจจับควันในหองพัก และมีโทรทัศนวงจรปดตลอด 24 ชั่วโมง ตามลําดับ 

(3) การโฆษณาประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย    นักทองเที่ยวตองการใหมีการ
โฆษณาในหนังสือนําเที่ยวเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ขอมูลจากคนรูจัก การขยายเวลาคืน
หองพักจนถึงเวลาตามตารางบินของลูกคา และแผนพับโฆษณา ตามลําดับ 

(4) ทําเลที่ตั้งของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวตองการที่พักตากอากาศที่ตั้งอยูติด
แมน้ําเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ อยูติดภูเขา และอยูใกลตัวเมือง ตามลําดับ 

(5) รูปแบบของที่พักตากอากาศ   นักทองเที่ยวตองการความสะอาดเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ การตกแตงหองพัก การตกแตงสวนและบริเวณท่ีพักตากอากาศและลักษณะของ
อาคารที่พัก ตามลําดับ 

(6) ชื่อเสียงที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวมีความตองการดานชื่อเสียงของที่พักตาก
อากาศในระดับมาก 
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(7) บริการของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวสวนใหญตองการการบริการจอง
หองพักเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ การบริการรถรับ - สง การบริการรับฝากขอความและการ
บริการจักรยานฟรีสําหรับลูกคา ตามลําดับ 

(8) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก     นักทองเที่ยวมีความตองการเครื่องทํา
น้ําอุนมากเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ฝกบัว ตูเย็น และพัดลม ตามลําดับ 

(9) ส่ิงอํานวยความสะดวกและแหลงนันทนาการภายในที่พักตากอากาศ
นักทองเที่ยวตองการใหมีรานอาหาร เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ สระวายน้ํา สระน้ําวนและหอง
ซาวนา ตามลําดับ 

(10)  ราคาที่พัก นักทองเที่ยวสวนใหญตองการการแจงราคาใหทราบ  โดยเปนราคา
หองพักรวมอาหารเชาเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ราคาหองพักอยางเดียว ราคาหองพักรวม
อาหารทุกมื้อและโปรแกรมนําเที่ยว และราคาหองพักรวมอาหารทุกมื้อ ตามลําดับ 

ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการในการพิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงรายเปนอันดับหนึ่ง
ปจจัยดานสถานที่ รองลงมาเปนปจจัยดานการบริการหรือบุคคล  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก  ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร และปจจัยดานสัญลักษณ ตามลําดับ  ปจจัยดาน
สถานที่ที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือ การมีพนักงาน
บริการตลอด 24 ชั่วโมงรองลงมาเปนการมีระบบรักษาความปลอดภัยในทรพัยสินและความ
สะอาดบริเวณสวนตางๆของโรงแรมและหองพัก ปจจัยดานการบริการหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญอันดับแรกคือ ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ  
รองลงมาเปนความเขาใจและใหบริการที่ถูกตองและการใหบริการที่ปลอดภัย ปจจัยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือโทรทัศน 
รองลงมา เปนโทรศัพทและเครื่องปรับอากาศ ปจจัยดานวัสดุส่ือสารที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมี
คาเฉลี่ยระดบัความสําคัญ อันดับแรกคือ ญาติหรือเพื่อนแนะนํา รองลงมาเปนการใหสวนลดที่
พักกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน ปจจัยดานสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมี
คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือ ชื่อเสียงของโรงแรมรองลงมาเปนโรงแรมเปดใหบริการ
มานานและการมีปายชื่อโรงแรมแสดงใหเห็นอยางชัดเจน  ปจจัยดานราคาที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือราคาหองพัก รองลงมาเปนการแสดงราคา
หองพักไวชัดเจนและราคาอาหารในหองอาหาร 
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 สินินาถ  ตันตราพล  (2546)  ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ      
โรงแรม  ในจังหวัดเชียงใหม  กรณีศึกษา โรงแรมธาริน  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการ  และความพึงพอใจตอการใชบริการ  ผลการศึกษาในสวนความพึงพอใจที่
มีตอการใชบริการ  พบวาผูใชบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจในระบบการรักษาความปลอดภัย
บริเวณรอบ ๆ  โรงแรมเปนอันดับแรก  รองลงมาคือระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  
ความสะอาดของหองพัก  การสํารองหองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ  และความคุมคา
ของอาหารกลางวัน  ตามลําดับ  แตถาพิจารณาในรายละเอียด  พบวาผูใชบริการชาวไทย  มีความ
พึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยบริเวณรอบ ๆ  โรงแรม  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือความ
สะอาดของหองพัก  ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  การสํารองหองพักเปนไป
ตามที่ผูใชบริการตองการ  และความประทับใจในอาหารมื้อกลางวัน  ตามลําดับ  สวนชาว
ตางประเทศ  มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยภายในและรอบ ๆ  บริเวณโรงแรม 
เปนอันดับแรก  รองลงมาคือระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  การสํารองหองพัก
เปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ  และความสะอาดของหองพัก  ตามลําดับ 
 ราณี  อมรินทรรัตน (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ 
ลูกคาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาผูใชบริการของโรงแรมมีความพึงพอใจใน
การใชบริการของโรงแรมอยูในระดับพึงพอใจมาก สวนความพึงพอใจตอปจจัยในการใหบริการ
ตาง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย ซ่ึงปจจัยที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือปจจัยดาน 
อ่ืนๆ อันประกอบดวย ทําเลที่ตั้งของโรงแรม บรรยากาศ ความงดงามของโรงแรม ความสะอาด
ของโรงแรม เปนตน รองลงมาคือ ปจจัยดานการบริการของพนักงานอันประกอบไปดวยความ
สุภาพออนโยน ความสะอาด บุคลิกภาพ สวนความสามารถทางภาษานั้นเปนสิ่งที่มีความพึงพอใจ 
เปนอันดับสุดทาย 
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