
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสทรใต กรุงเทพมหานคร   มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction) 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2552) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  

satisfaction) เปนการรับรูของบุคคลตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑหรือบริการที่สัมพันธกับ
ความหวังของพวกเขา (Schiffman and Kanuk, 2007: G-2) หรือเปนความรูสึกของบุคคล (ลูกคา) วา
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา (Kotler and Keller, 2009: 164) 
 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions)          
                       คุณภาพของการบริการ (กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2548: 182-183) สําหรับการดําเนินกล
ยุทธการตลาดบริการ นักการตลาดตองมุงเนนใหความสําคัญกับ คุณภาพของการบริการ (Service 
Quality) เพ่ือท่ีทําใหลูกคาผูรับบริการไดรับความพอใจ และกลับมาใชบริการอีก คุณภาพของการ
บริการเปนเร่ืองท่ีมีความสําคัญตอท้ังลูกคาและผูใหบริการทุกวันนี้องคการท้ังหลายตางก็ใชคุณภาพ
เปนเคร่ืองมือเพ่ือใหไดเปรียบทางดานการแขงขันในการประเมินเร่ืองคุณภาพของการใหบริการนั้น
ไดกําหนดมาตรฐานหรือแนวทางท่ีผูบริโภคใชประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

1. ความเช่ือถือได (Reliability) : ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญา 

ไวอยางนาเช่ือถือ ไววางใจไดและถูกตอง 

 ใหบริการตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา 
 บริการอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก 
 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 
 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 
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2. การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness): ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 

ลูกคาและใหบริการโดยทันที 

 ใหบริการทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 
 ใหบริการอยางรวดเร็ว 
 มีความพรอมในการใหบริการ 
 เอาใจใสตอปญหาของลูกคา 
 สงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเร็ว 

3.  การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) : พนักงานมีความรู มีอัธยาศัยและมี 

ความสามารถทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเช่ือม่ัน 

 พนักงานมีความรูและทักษะในการใหบริการ 
 กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 

4.  การเขาใจลูกคา (Empathy) : การเอาใจใส และใหความใสใจกับลูกคา 

เปนรายบุคคล 

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

5.  การเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) : ส่ิงนําเสนอทางการกายภาพ 

ของบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฎ เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสาร

ตางๆ  

 บุคคลิกท่ีปรากฎและการแตงการของบุคลากร 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการ 
 การออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ี 
 วัสดุส่ือสาร เชน นามบัตร รายงานประจําป 
 ลูกคาอ่ืนท่ีใหบริการ 

 
ขอแนะนําสําหรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Recommendations for improving 

service quality) 
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Berry,Parasuraman, และ Zeithaml  (อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2552)  
ไดนําเสนอบทเรียน 10 ประการ ซ่ึงมีความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพการบริการดังนี ้

1.  การรับฟง  (Listening) การเขาใจลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการอยางแทจริงดวยการ 
เรียนรูอยางตอเนื่องเกีย่วกับความคาดหวังและการรับรูของ(ลูกคาและผูท่ีไมไดเปนลูกคา เชน 
ระบบขอมูลท่ีมีคุณภาพดานการบริการ 

2. ความเช่ือถือได(Reliability) เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดของคุณภาพการบริการและ 
จะตองเปนส่ิงแรกของการบริการ 

3. กรบริการพื้นฐาน(Basic service) บริษัทบริการจะตองใหบริการพื้นฐาน ทําในส่ิง 
ท่ีจําเปนตองทําดวยการรักษาสัญญา มีสามัญสํานึก ฟงลูกคา ใหขอมูลลูกคา และต้ังใจท่ีจะสงมอบ
คุณคาสูลูกคา 

4. การออกแบบบริการ (Service design) พัฒนาทัศนะดานการบริการโดยรวม  
ขณะเดียวกนักมี็การบริหารรายละเอียดตาง ๆ ดวย 

5. การทําใหดีข้ึน (Recovery) เพื่อทําใหลูกคาพอใจ ในการแกปญหาดานการบริการ  
บริษัทบริการควรกระตุนลูกคาใหรองทุกข (ทําใหการรองทุกขเปนเร่ืองงาย) มีการตอบสนองอยาง
รวดเร็วและเปนการสวนตัวและพัฒนาระบบการแกปญหา 

6. การทําใหลูกคาประหลาดใจ(Surprising customers) ความเช่ือถือไดเปนส่ิงสําคัญ 
ท่ีสุดในการทําใหเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวงั 

7. การมีการตัดสินอยางยุติธรรม (Fair play) บริษัทบริการจะตองมีความยุติธรรมตอ 
ลูกคาและพนกังาน 

8. การทํางานเปนทีม(Teamwork) การทํางานเปนทีมเปนส่ิงสําคัญขององคกรใหญ  
ในการสงมอบบริการดวยการดูแล มีการจูงใจและสรางขีดความสามารถ 

9. การวิจยัพนกังาน (Employee research) นักการตลาดควรมีการวิจยักับพนักงาน 
เพื่อศึกษาปญหาการบริการและส่ิงท่ีบริษทัจะตองแกปญหา 

10. ภาวะผูนําดานการบริการ (Service leadership)  คุณภาพการบริการมาจากการสราง 
ภาวะผูนําใหเกิดข้ึนท่ัวท้ังองคการดวยการออกแบบระบบการบริการท่ีดีเลิศการใชขอมูลและ
เทคโนโลยีอยางมีประสิทธิผลการเปล่ียนอยางชา ๆ การมีวิสัยทัศน การมีแรงผลักดันท่ีมีอํานาจ ซ่ึง
แรงผลักดันภายในจะเรียกวา “วัฒนธรรมบริษัท” 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม โดยการเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการ จํานวน 140 
รายเปนชาวไทย 70 ราย และตางประเทศ 70 รายจากแบบสอบถามแลว โดยศึกษาความคาดหวัง
กอนรับบริการและหลังรับบริการ ผลการศึกษาพบวาความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของโรงแรมดิอินเตอรเนช่ันแนลเชียงใหม ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมาก พบวา ดานการเขาถึงลูกคา ไดแก  การเช็คอิน  เช็คเอาท  ลูกคาไมตองคอยนาน  ดานการ
ติดตอส่ือสาร ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพ ดานความสามารถ 
ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการ มีความชํานาญ  ปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว  ดาน
ความมีน้ําใจ พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการ แสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และ
เปนมิตร ดานความนาเช่ือถือ ไดแก พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการมีความซื่อสัตย อดทนและ
รับผิดชอบพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคา ดานความไววางใจ ไดแก มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตอง
ชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน  ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก  พนักงานโรงแรมที่
ใหบริการเต็มใจท่ีจะชวยเหลือแกปญหาใหลูกคาอยางทันทีทันใด  ดานความปลอดภัย  ไดแก  
โรงแรมมีความม่ันคงปลอดภัย มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวกดูแลความ
ปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมงท้ังในบริเวณท่ีพักและจอดรถ   ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ไดแก 
การใชบริการที่พักไดรับบริการท่ีดีมีคุณภาพ  สะดวก  สะอาด  ตรงตามท่ีประชาสัมพันธไว    ดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา ไดแก โรงแรมพรอมท่ีจะรับฟงขอซักถาม ทวงติง/รองเรียนจากลูกคา 
โรงแรมมีบริการรับชําระเงินคาท่ีพักหลายวิธีเพ่ือเปนทางเลือกใหแกลูกคามากข้ึน   และโรงแรมมี
พนักงานใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  โรงแรมมีบริการหองประชุม  หองจัดเล้ียงสระวายน้ํา และ
รานขายสินคาของท่ีระลึก 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก พบวา ดานการ 
เขาถึงลูกคา  ไดแก  การมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา  ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก  พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการ ใชคําพูดท่ีสุภาพ  ไพเราะ   ดานความสามารถ   ไดแก  พนักงานท่ี
ใหบริการดานการเงินมีความรู ความสามารถในการบริการรับชําระเงินไดถูกตอง  ดานความมีน้ําใจ
ไดแก  พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยนและเปนมิตร 
ดานความนาเช่ือถือ ไดแก  พนักงานท่ีใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาท่ี ดานความไววางใจ ไดแก พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย  ตรวจนับ รับ-
ทอน เงินไดถูกตองไววางใจ  ดานการตอบสนองลูกคา ไดแก สามารถเลือกชําระคาท่ีพักดวยเงินสด
หรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ ดานความปลอดภัย ไดแก พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ี
ดวยความซ่ือสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอ่ืน   ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  ไดแก 
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พนักงานหองอาหารท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  ไดแก   
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 

 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนรับบริการ และระดับความพึงพอใจหลังรับ 
บริการโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวา
ระดับความคาดหวังกอนรับบริการในทุกๆ ดานยกเวนดานการเขาถึงลูกคา และดานการสรางบริการ
ใหเปนท่ีรูจัก มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาความคาดหวังกอนรับบริการ 

ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่
พักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยการเก็บขอมูลจากผูเชาพักท่ี
ใชบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 191 ราย โดยใช
แบบสอบถาม ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการท่ีพักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัด
เชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือ   ดานความนาเช่ือถือรองลงมา คือ ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ 
ดานการตอบสนองตอลูกคา  ดานความเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 

ดานความนาเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับ 
อันดับแรก คือ  มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน 
รองลงมาคือพนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย ตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตองไววาง 
ใจได และ พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง 

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูให
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการ
เรียกรอง  คาใชจายอ่ืน รองลงมาคือ ท่ีพักมีความม่ันคง ปลอดภัย และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ยิ้ม
แยม แจมใส 

ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ  การตกแตงสถานท่ีของท่ีพักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด
รองลงมาคือการใชบริการท่ีพักไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาดและมีขอกําหนด
กฎเกณฑในการอยูในหอท่ีงายตอการเขาใจ 

ดานความเขาใจลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูระดับมาก 
ท่ีสุด คือ  พนักงานเคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีการแสดงออกท่ีดีและใหขอมูลท่ีเขาใจงายแกลูกคาท่ีเขาพัก 
และพนักงานท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพและส่ือสารเขาใจงาย 

ดานการตอบสนองตอลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  3   ลําดับแรก คือ   ท่ีพักมีระบบการใหบริการที่ใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยาง
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รวดเร็ว  รองลงมาคือ พนักงานของท่ีพักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดย 
ตรง และความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 

พรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาองคกร 
จํานวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอยมมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ โรงแรมต้ังอยูในบริเวณท่ีเขาถึงสะดวก พนักงานของโรงแรม
แตงกายประณีตเรียบรอย และโรงแรมมีเวลาใหบริการท่ีสะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม  

ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  3  ลําดับแรก คือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด โรงแรมมีช่ือเสียง
และภาพลักษณดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป และการจองหองพัก / หองสัมมนามีความนาเช่ือถือ และ
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  

ดานการตอบสนองความตองการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ   
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก และ
ผูใชบริการเสมอ  พนักงานของโรงแรมพรอมท่ีจะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที พนักงาน
ของโรงแรมมีเวลาท่ีจะใหบริการหรือชวยเหลือเม่ือแขกรองขอเสมอ 

ดานการใหความม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดย 
รวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 ลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี ตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสมํ่าเสมอ  พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน และพฤติกรรมของพนักงาน
สามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจ หลังรับ
บริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ทางโรงแรมมีความต้ังใจท่ีจะใหบริการที่ดีท่ีสุดแก
ผูมาใชบริการในโรงแรม พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการท่ีดี และพนักงานของโรงแรม
สามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 
 


