
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม  
ภูคําจังหวัดเชียงใหม คร้ังนี้ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของเพื่อ
นํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. แนวคิดความพึงพอใจ 
 Kotler (1997) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ
คาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของลูกคา (Expectations) ซ่ึงพิจารณาวาลูกคามีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายมากนอยเพียงใด ถาไดรับสินคาและบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําให
ลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวัง
ของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงสงผลใหลูกคากลับไปซื้อผลิตภัณฑหรือไปใช
บริการซ้ําอีก (Repurchase)   Kotler (1997) โดยแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงได
เปน 2 ระดับ คือ สามารถตอบสนองความจําเปนขั้นพื้นฐานของลูกคาได และ สามารถตอบสนอง
ความคาดหมายในการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
   ความพึงพอใจของผูบริโภค  (Satisfaction)  และความตั้งใจซื้อซํ้าของผูบริโภค 
(Repurchase Intention) มีโครงสรางที่แตกตางกันโดยที่ความพึงพอใจมี 2 มิติ คือ ความรู (Cognitive) 
และอารมณความรูสึก (Affective) ส วนความตั้งใจซื้อซํ้านั้นมีมิติของพฤติกรรม (Behavioral) รวมอยู
ดวยโดยปกติผูบริโภคจะซื้อซํ้าก็ตอเมื่อสินคาหรือบริการสามารถทํางานไดหรือมีคุณลักษณะตามที่
ตองการ แตคุณลักษณะของสินคาและบริการตามที่ตองการอาจไมทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
ได (Ostrom and Lacobucci, 1995, อ างใน Mittal, Ross and Baldasare,1998)  
 ในธุรกิจบริการ ความพึงพอใจของลูกคามักจะไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธสัมพันธระหวางพนักงานใหบริการและลูกคา  เชน  พนักงานสุภาพและใหเกียรติลูกคา 
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พนักงานแสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่อบอุน พนักงานใหความเปนมิตร พนักงานใหความเอาใจใสและ
ยอมใหเวลาเพื่อทําความรูจักลูกคาซึ่ง Bitner , et al.(1994, อางใน Mittal and Lassar 1996 ) เรียกวา 
“Personalization” Mittal และ Lassar (1996) กลาววา “Personalization” ซ่ึงหมายถึงทาทางและทาที
ของพนักงานบริการที่แสดงตอลูกคา  เปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและพฤติกรรม
การเปนลูกคาประจํา (ปราณี  คูเจริญไพศาล และนงลักษณ  วิรัชชัย,  2545 : 9) 

 ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ กลาวคือ 
 1)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตอง สํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะ
ของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก 
ความคิดเห็นของลูกคา ตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความ
ตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผูรับบริการและตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ และรูปแบบที่ผูรับบริการ
คาดหวังไวไดจริง  

 2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดี  มีคุณภาพ ตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคา ยอมสงผล
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ
บริการ ที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ ขึ้นอยูกับลักษณะของการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่  
อุปกรณเครื่องใช บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความ
เต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวย ความเชื่อมั่น และความ
เขาใจตอผูอ่ืน 

 3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญ กับความตองการและความคาดหวัง ของผูปฏิบัติการบริการ เปนเรื่องที่
จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงาน ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดี ตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยาง
เต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ
สงผลใหกิจการ บริการ ประสบความสําเร็จในที่สุด 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
 Zeithaml & Bitner, 2000 (อางใน กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545 : 110 - 114) ) ไดกลาวถึง
คุณภาพของการบริการวาลูกคาประเมินคณุภาพบรกิารโดยใชปจจัยสําคัญ 5 ประการไดแก ความ
เชื่อถือได (Reliability) การตอบสนองลูกคาทันที   (Responsiveness)   การทําใหลูกคามัน่ใจ 
(Assurance)   การเขาใจลูกคา (Empathy)   และการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม (Tangibles) 

1. ความเชื่อถือได (reliability) : ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไวอยางนา 
เชื่อถือไววางใจไดและถูกตอง 
 ปจจัยนี้ เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ   และในความหมายที่กวาง    Reliability   
หมายถึงการนําเสนอบริการตามที่สัญญาไวในเรื่องการสงมอบบริการ   การใหบริการ   การแกปญหา   
และราคา       ลูกคาอยากใชบริการจากผูใหบริการที่รักษาสัญญา       โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับ
คุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service)   กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวังของ
ลูกคาในเรื่องนี้   หากไมไดทําใหเกิดความนาเชื่อถือในบริการหลักที่ลูกคาตองการแลวก็ทําใหไม
ประสบความสําเร็จได   การทําให 
บริการเชื่อถือไดทําไดดังนี ้

- ใหบริการตามที่สัญญาไวกับลูกคา 
- ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตคร้ังแรก 
- ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 
- มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน   การบนัทึกขอมูลลูกคา 

 
2. การทําใหลูกคามั่นใจ (Assurance)   :     พนักงานมคีวามรู     มีอัธยาศัยและมีความ 

สามารถทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเชื่อม่ัน 
 ขอนี้มีความสําคัญสําหรับบริการที่ลูกคารับรูวามีความเสี่ยงสูง   หรือไมสามารถ
ประเมินผลของการบริการไดอยางแนชัด   เชน   บริการดานการเงิน   การรักษาพยาบาล   และ
บริการดานกฎหมาย   ความไววางใจและเชื่อมั่นมักเกิดจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงลูกคากับบริษัท   เชน  
แพทย   ทนายความ   นายหนา   ที่ปรึกษาทางการเงิน   ในชวงแรกของความสัมพันธอาจใชส่ิง
นําเสนอที่เปนรูปธรรมเพื่อสรางความเชื่อมั่น   เชน   ใบปริญญา   เกียรติบัตร   รางวัล   และการ
รับรองจากสถาบันที่เกี่ยวของ   ส่ิงที่แสดงถึงความไววางใจและเชื่อมั่น   ไดแก    

- พนักงานมีความรูและทกัษะในการใหบริการ 

- กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 
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3. การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) :  สิ่งนาํเสนอทางกายภาพของบริการ     
ไดแก       ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ   เครื่องมือ   บุคลากรและวัสดส่ืุอสารตางๆ 
            ส่ิงตางๆที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของบริการที่ลูกคาใช
ประเมินคุณภาพ    กิจการบริการที่เนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  ไดแก   ธนาคาร  โรงพยาบาล  
โรงแรม   ภัตตาคาร  และรานคาปลกี  จึงมักจะใชปจจัยนี้ในการเสริมสรางภาพลักษณของกิจการและ
เปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ  และมักใชรวมกับตัวกําหนดคุณภาพอื่นๆ ดวย   ส่ิงซึ่งสะทอนถึงสิ่ง
นําเสนอทางกายภาพ   เชน 

- บุคลิกภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร 
-  เครื่องมือที่ใชในการใหบริการ 
- การออกแบบตกแตงอาคารสถานที่ 
- วัสดุส่ือสาร  เชน  นามบัตร   รายงานประจําป 
- ลูกคาอื่นที่ใชบริการ 

       ทุกปจจยัที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏิบตัิงานของคนโดยตรงยกเวนปจจัยดาน   Tangibles  ทั้งหมด
สงผลตอคุณภาพของบริการ       ดังนั้นจึงควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนด        กล
ยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 
 

4. การเขาใจลูกคา (Empathy) : การเอาใจใส   และใหความใสใจกับลูกคาเปนรายบคุคล        
                   เปนการนําเสนอบริการที่เปนสวนตวัหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละราย
เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคนพเิศษ   ลูกคาอยากใหกิจการเขาใจและเห็นความสําคัญ   กิจการบริการ
ขนาดเล็กไดเปรียบกิจการขนาดใหญที่สามารถรูจัก   เขาใจลูกคาและสรางความสัมพันธไดดกีวา   
การแสดงความเขาใจลูกคาทําไดโดย 

-  เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
-  ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 
-  รูจักและจําลูกคาประจําได 
-  มีอัธยาศัย   สุภาพ   และเปนมิตร 

 
5. การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) : ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและให 

บริการโดยทันที 
 ปจจัยนี้เนนทีค่วามสนใจ  และความพรอมที่จะทําตามคาํขอรอง  ตอบคําถาม      รับ
ฟงขอรองเรียน   และแกปญหาใหลูกคา   รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถในการปรับบริการ
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ใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน   ความเร็วและความพรอมในการ
ตอบสนองลูกคาโดยทันทีนีต้องเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชตามที่ผูใหบริการคดิวาพรอมหรือ
เปนเวลาที่เหมาะสม       การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคาโดยทนัทีอาจทําได   เชน 

- ใหบริการทันทีตามเวลาที่ลูกคาตองการ 
- ใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความพรอมในการบริการ 
- เอาใจใสตอปญหาของลูกคา 
- สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเรว็ 

 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2546 : 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) วาคุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้  
         1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา เชน พนักงานใหบริการโดยไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตัง้ของ
โรงแรมอยูในที่เหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา สามารถจองหองพักผาน
ระบบอินเตอรเน็ต  มีสถานที่จอดรถกวางขวางและสะดวก เปนตน  
          2. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจนใชภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองและรับฟงความ
คิดเห็นขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ  เชน พนักงานใชคําพูดที่สุภาพไพเราะและใหเกียรติ
แกผูมาใชบริการอยูเสมอ เปนตน  
          3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญปฏิบัติงานไดอยาง
รวดเร็ว เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการไดอยาง
คลองแคลววองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนที่พอใจของลูกคา เปนตน 
          4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจติที่สุภาพนอบนอมเปนกนัเอง 
มีมนุษยสัมพนัธ รูจักใหเกยีรติผูอ่ืน มีวิจารญาณ ใชดุลยพินิจพจิารณาไตรตรองปญหาอยางคอบครอบ 
จริงใจ มนี้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับ
ผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจา
สุภาพเรียบรอย รวมถึงยนิดรัีบฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคาที่จูจี้จุกจกิ เปนตน 
          5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นและความไววางใจดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการ
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ที่ดีที่สุดใหแกลูกคา เชน เมื่อลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐาน
เดียวกันเปนตน  
          6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภัณฑ
บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมา 
เชน การบริการหองพักไดตรงกับที่ลูกคาจองไวทุกประการ 
          7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือแกปญหาและพรอมที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน 
ลูกคามีปญหาในการใชบริการตางๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนที่จะ
ตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการมีการแกไขปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  
          8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ตองปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง
ภัยและปญหาตางๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภยัอํานวยความสะดวก ดแูลรักษา
ความปลอดภยั ตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน 
          9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการจะทาํใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได เชน การตกแตง
สถานที่และบริเวณการใหบริการลูกคา การใชเครื่องมอือุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การ
แตงกายของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน 
          10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจชวยเลือกหองพักใหลูกคา 
พนักงานไมพดูคุยกนัหรือคยุโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบตัิหนาที่ เปนตน 
                      นอกจากนั้น ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการ (Service  
Quality) วาเปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความไมแนนอน ในการผลิตงานออกมาใหได
มาตรฐานทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมาก เปนสิ่งที่จับตองไดยากไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการ
ผลิตขณะที่ลูกคามาซ้ือบริการ  ดังนั้นขณะที่ลูกคามาซื้อบริการและมีการสงมอบบริการนั้นจะทําให
เกิดขอผิดพลาดและทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ ปญหาขอหนึ่งในการดําเนินธุรกิจบริการ คือ ดาน
คุณภาพบริการและแนวทางสรางคุณภาพในทุกกระบวนการของธุรกิจ ความผิดพลาดไมสามารถ
แกไขได ดังนั้นตองปองกันไมใหเกิดขึ้นไดทุกขั้นตอนและเนื่องจาก ลูกคาเปนสวนหนึ่งของ
ขบวนการและมีสวนในการกําหนดคุณภาพของบริการ การเขาใจพฤติกรรมของลูกคาจะเปนพื้นฐาน
ที่จะเขาใจขบวนการสรางคุณภาพ นอกจากนั้นคุณภาพของบริการยังเปนการรวมตัวของหลายหนาที่
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ในหลายแผนก ดังนั้นจึงจําเปนตองเขาใจทุกแผนกขององคกรดวย  (ยุพาวรรณ        วรรณวาณิชย, 
2548 : 21) 
 
  ผังแสดงภาพรวมของคุณภาพการบริการ 
 

รูความคาดหวงัของลูกคา 
 

ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของลูกคา 
 

จูงใจและกระตุนใหพนักงานดําเนนิงานตามมาตรฐาน 
 

สงมอบบริการตามที่ลูกคาคาดหวัง 
 

ปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
 
 ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ
บริการ(Service  Quality)  ที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ  สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลศิ
แกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อ
กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว  และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคา
หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
   
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
       ผูศึกษาไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อคนควาหาขอมูลในสวนของเครื่องมือที่มีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ เพื่อมาเปนแนวทางในการศึกษาถึง “ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม 
       ขวัญหทัย  สุขสมณะ (2545) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย   พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโรงแรมให
ความสําคัญกับทุกปจจัยดานการตลาดอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่เปน
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อันดับหนึ่ง  สวนปจจัยดานอื่น ๆ ที่ใหความสําคัญรองลงมาเปนลําดับดังนี้ ดานบริการ/บุคคล คือ 
ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ อีกทั้งพนักงานมีความเขาใหบริการที่ถูกตอง ดานราคา คือ 
ราคาหองพักและราคาอาหารที่แสดงไวชัดเจน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกพอใจในการใชอุปกรณ 
เชน โทรทัศน โทรศัพท และเครื่องปรับอากาศ ดานวัสดุส่ือสารในการใชบริการ คือ ไดคําแนะนําจาก
ญาติ/เพื่อน การใหสวนลดพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน และปจจัยสําคัญสุดทาย คือ ดาน
สัญลักษณ  เปนชื่อเสียงของโรงแรม ดําเนินงานมานาน และมีปายชื่อโรงแรมเห็นเดนชัด 
    สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของ
โรงแรมดิอินเตอรเนชั่นแนลเชียงใหม โดยการเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการ จํานวน 140 ราย 
เปนชาวไทย 70 ราย และตางประเทศ  70 ราย จากแบบสอบถามแลว โดยศึกษาความคาดหวังกอนรับ
บริการและหลังรับบริการ      ผลการศึกษาความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการของโรงแรมดิอินเตอรเนชั่นแนลเชียงใหม ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก พบวา  
ดานการเขาถึงลูกคา ไดแก  การเช็คอิน  เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน   ดานการติดตอส่ือสาร   
ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพ ดานความสามารถ  ไดแก พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการมีความชํานาญ ปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว  ดานความมีน้ําใจ   
พนักงานโรงแรมที่ใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และเปนมิตร  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ไดแก พนักงานโรงแรมที่ใหบริการมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะ
ใหบริการแกลูกคา   ดานความไววางใจ  ไดแก  มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชน
ใบเสร็จรับเงินเปนตน   ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก  พนักงานโรงแรมที่ใหบริการเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือแกปญหาใหลูกคาอยางทันทีทันใด    ดานความปลอดภัย  ไดแก โรงแรมมีความมั่นคง
ปลอดภัย  มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวกดูแลความปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมงทั้ง
ในบริเวณที่พักและที่จอดรถ    ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก การใชบริการที่พักไดรับ
บริการที่ดีมีคุณภาพ  สะดวก  สะอาด ตรงตามที่ประชาสัมพันธไว   ดานการเขาใจและรูจักลูกคา   
ไดแก โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอซักถาม  ทวงติง/รองเรียนจากลูกคา  โรงแรมมีบริการรับชําระเงิน
คาที่พักหลายวิธีเพื่อเปนทางเลือกใหแกลูกคามากขึ้น    และโรงแรมมีพนักงานใหบริการตลอด     24 
ช่ัวโมง   โรงแรมมีบริการหองประชุม  หองจัดเลี้ยงสระวายน้ํา และรานขายสินคาของที่ระลึก 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก พบวา ดานการ
เขาถึงลูกคา ไดแก   การมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพ ไพเราะ    ดานความสามารถ   ไดแก พนักงานที่
ใหบริการดานการเงินมีความรูความสามารถในการบริการรับชําระเงินไดถูกตอง    ดานความมีน้ําใจ  
ไดแก พนักงานโรงแรมที่ใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม  ทาทีออนโยนและเปนมิตร  
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ดานความนาเชื่อถือ  ไดแก พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่  ดานความไววางใจ  ไดแก  พนักงานที่ใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตย  ตรวจนับ รับ-
ทอนเงินไดถูกตองไววางใจ    ดานการตอบสนองลูกคา ไดแก  สามารถเลือกชําระคาที่พักดวยเงินสด
หรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ ดานความปลอดภัย ไดแก พนักงานที่ใหบริการปฏิบัติหนาที่
ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอื่น    ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก 
พนักงานหองอาหารที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา       ไดแก  
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ  
 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวาระดับ
ความคาดหวังกอนรับบริการในทุกๆดานยกเวนดานการเขาถึงลูกคา และดานการสรางบริการใหเปน
ที่รูจัก  มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาความคาดหวังกอนรับบริการ 

ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพกัตอการบริการที่
พักอาศัยรายเดอืนในเครือโชคชัย อําเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม  ผลการศึกษาความพงึพอใจตอการใช
บริการที่พักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัดเชยีงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
องคประกอบคุณภาพบรกิารโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดบัมาก ลําดับแรกคือ   ดานความนาเชือ่ถือ 
รองลงมาคือ ดานการทําใหลูกคามั่นใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา  ดานความเขาใจลูกคา และดาน
การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม    

ดานความนาเชื่อถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 อับดันดับ
แรก คือ   มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา  เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน   รองลงมาคือ 
พนักงานที่ใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตยตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตอง ไววางใจได และ
พนักงานที่ใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง          

ดานการทําใหลูกคามั่นใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานที่ใหบริการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง
คาใชจายอื่น  รองลงมาคือ  ที่พักมีความมั่นคง  ปลอดภัย  และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธยิ้มแยม 
แจมใส  

ดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ การตกแตงสถานที่ของที่พักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด  
รองลงมาคือ การใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด และมีขอกําหนดกฎเกณฑ
ในการอยูในหอที่งายตอการเขาใจ   
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ดานความเขาใจลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ที่สุด คือ พนักงานเคานเตอรที่พักใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะ  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก คือ  พนักงานใหบริการมีการแสดงออกที่ดีและใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่เขาพัก 
และพนักงานที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพและสื่อสารเขาใจงาย   

ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  ที่พักมีระบบการใหบริการที่ใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  
รองลงมาคือ พนักงานของที่พักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  และ
ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน   
 

 


