
 
บทที่  2 

แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม   ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ซ่ึงไดรวบรวมเปนกรอบ
แนวคิดที่ใชในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
                       Maynard  W.Shelly ( 1975 อางถึงใน สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546 ) ไดศึกษา 
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  
คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น       
แลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และ
ความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  
ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธ
ของความรูสึกทั้งสามนี้   เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื้อระบบ
ความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวความคิดตอ
ความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน  ซ่ึงพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง 
และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบรกิาร (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541)  
คําวา  “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึง่” 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบรกิาร สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย      
ในความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ   (Customer  
Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job  Satisfaction)  ของผูใหบริการดังนี ้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคดิของนักการตลาดจะ 
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัยคอื 
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ความหมายที่ยดึสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ ความพึงพอใจเปน
ผลที่เกิดขึ้นเนือ่งจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบ
ในงานวิจยัการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

ความหมายที่ยดึประสบการณเกีย่วกับเครือ่งหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกีย่วของกับผลิตภัณฑ  หรือบรกิารในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึง
พอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคดิของ 
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสดุ
ของความสําเร็จในการดําเนนิงานบริการขึน้อยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
เพื่อใหลูกคาเกดิความรูสึกทีด่ีและประทับใจในบรกิารทีไ่ดรับจนตดิใจและกลับมาใชบริการเปน
ประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรู
ความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพือ่ความกาวหนา
และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคณุภาพชีวิตที่ดีขึน้ 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ  
ไดแก 

- ความพึงพากันได   หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือ
ได  ถูกตอง  สม่ําเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง   หมายถึง  ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน  หมายถึง  ทักษะความรูความสามารถที่เปนเพอ

ใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
- การเขาถึงไดงาย  หมายถึง  ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทที่ดี  หมายถึง  ความสุภาพ  ออนนอม  ใหความเคารพ  ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารที่ดี  หมายถึง  การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา  ใชภาษาและคําพูด

ที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเชื่อถือ  หมายถึง  มีความนาเชื่อถือ  ไววางใจได  ซ่ือสัตย 
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2) ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
       สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ   7   ประการ (Philip Kotler ; อางถึงใน

อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา เพื่อ

ใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย 

2. ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับการชําระเงินที่บริษัทกําหนดขึ้น ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองตั้งใหทั้งผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซ้ือขายแลกเปลี่ยนกัน ทั้งนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยง
ปญหาในการตั้งราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําที่พอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาที่ที่เกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได   

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร 
และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคล (People) บุคคลในที่นี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการซึ่งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มา
ใชบริการดวย จากลักษณะเฉพาะของบริการ ที่เรียกวา “Inseparability”  พนักงานของกิจการเปน
องคประกอบสําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ  ในปจจุบันซึ่งสถานการณการ
แขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation)  
ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 
นอกจากพนักงานของกิจการดังกลาวแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นๆ ที่มาใชบริการก็จะมี
อิทธิพลตอการรับรูในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการ 

6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง 
ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบ
ที่จับตองไดตางๆ ซ่ึงทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  
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7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน 
การตัดสินใจในเรื่องนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ  
 
2.2   วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 โสภาพรรณ  กาสมสัน  (2538)   ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมผูบริโภค  ในการใชบริการ
โรงแรมระดับ  4  ดาว  ของจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเดินทางมาใชบริการ
ของโรงแรมเปนคนมีภูมิลําเนาอยูตางจังหวัด  เคยเดินทางมาจังหวัดเชียงใหมมากกวา  3  คร้ัง  
เปนการเดินทางมาเพื่องานราชการ  และมีระยะเวลาพํานัก  2-4  คืน  สวนในเรื่องของการเดินทาง  
สวนใหญเดินทางมาจังหวัดเชียงใหมโดยรถยนตสวนตัว  มักใชบริการของหองอาหาร  โทรศัพท  
และหองจัดประชุมสัมมนา  ดานการรับขอมูลขาวสารสวนใหญไดจากคนรูจัก  โรงแรมที่ไปใช
บริการบอยที่สุดคือโรงแรมอิมพีเรียลแมปง  และโรงแรมเชียงใหมพลาซา  เหตุผลในการเลือกใช
บริการคือ  เดินทางไปมาสะดวก  และมีหองพักที่สะอาด  สวนปญหาของผูใชบริการคือ  การ
บริการที่ไมไดมาตรฐานของโรงแรม  การตั้งราคาที่ไมแนนอน  และมีสถานที่จอดรถไมสะดวก 
 จารุลักษณ  งามลักษณ (2540) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม และเพื่อศึกษาปญหาในการเขาใชบริการโรงแรมใน
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ทําเลที่ตั้งไปมาสะดวก ความปลอดภัย 
พนักงานบริการดี สถานที่จอดรถ ปจจัยดานการบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก เชน ทีวี ตูเย็น และความปลอดภัยภายในหองพัก ปจจัยดานพนักงาน ไดแก พนักงานมี
มนุษย-สัมพันธและพนักงานใหความสนใจตอผูเขาพักในโรงแรมเปนอยางดี ปจจัยดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในโรงแรม  ไดแก หองอาหาร หองประชุมสัมมนา หองจัดเล้ียง สระวายน้ํา 
ปจจัยดานราคา ไดแก คาหองพัก คาอาหารและเครื่องดื่ม และคาบริการอื่นๆ ปจจัยบดานการ
ประชาสัมพันธ ไดแก มีสํานักงานขายภายในโรงแรมที่ติดตอสะดวก มีตัวแทนที่ติดตอไดสะดวก 
และมีสํานักงานขายภายนอกโรงแรมที่ติดตอไดสะดวก และปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไดแก 
การลดราคา หองพัก การลดราคาคาอาหารและเครื่องดื่ม และการลดราคาคาบริการอื่นๆ สวน
ปญหาในการเขาใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ที่พบมากที่สุดคือ ราคาคาหองพักไม
แนนอน สถานที่จอดรถไมเพียงพอ อัตราคาหองพัก คาอาหาร และคาเครื่องดื่ม มีราคาสูง 
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 กฤษฎ ิ์  กาญจนกิตติ  (2541)  ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใชโรงแรม  ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรมของผูบริโภค  
โดยกําหนดปจจัยในการศึกษา  5  ปจจัย คือ  ปจจัยดานความสะดวกสบาย  ปจจัยดานอัตราคา  
หองพัก  ปจจัยดานสภาพหองพัก  ปจจัยดานการตอนรับของพนักงาน  หรือการบริการ  ปจจัย
ดานระบบความปลอดภัย  ผลการศึกษาพบวา  กลุมผูใชบริการโรงแรมชาวไทยใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานอัตราคาหองพัก  ในขณะชาวตางชาติใหความสําคัญกับสภาพหองพักมากกวาปจจัยอ่ืน  
และเมื่อจําแนกตามกลุมอายุ  พบวาชาวไทยไมวาอยูในวัยใด  ตางก็ใหความสําคัญกับอัตราคา
หองพักมากที่สุด  สวนชาวตางชาติที่มีอายุต่ํากวา  25  ป  ใหความสําคัญกับอัตราคาหองพักเปน
อันดับแรก  แตชาวตางชาติที่มีอายุ  25-55  ป  กลุมอายุ  55  ป  เห็นสภาพหองพักเปนสิ่งที่สําคัญ
ที่สุด   
 อรุณี  ปญญามูลวงษา (2542) ทําการศึกษาเรื่อง ความตองการของนักทองเที่ยวใน
การใชบริการที่พักตากอากาศในอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน จากผลการศึกษาพบวา 
นักทองเที่ยวมีความตองการตอปจจัยดานตางๆ ตามลําดับ ไดแก 

(1) การบริการของพนักงาน นักทองเที่ยวสวนใหญตองการพนักงานที่มีความ
สุภาพ เปนกันเอง เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ สามารถไววางใจได มีความเขาใจในลูกคา มีความ
รับผิดชอบใหบริการไดอยางทันใจ และมีความรูความเขาใจในการใหบริการ ตามลําดับ 

(2) ระบบรักษาความปลอดภัย นักทองเที่ยวตองการใหมียามรักษาการในเวลา
กลางคืนเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ มีเครื่องดับเพลิงกระจายอยูภายในบริเวณที่พักตากอากาศ 
 มีเครื่องตรวจจับควันในหองพัก และมีโทรทัศนวงจรปดตลอด 24 ชั่วโมง ตามลําดับ 

(3) การโฆษณาประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย    นักทองเที่ยวตองการใหมีการ
โฆษณาในหนังสือนําเที่ยวเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ขอมูลจากคนรูจัก การขยายเวลาคืน
หองพักจนถึงเวลาตามตารางบินของลูกคา และแผนพับโฆษณา ตามลําดับ 

(4) ทําเลที่ตั้งของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวตองการที่พักตากอากาศที่ตั้งอยูติด
แมน้ําเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ อยูติดภูเขา และอยูใกลตัวเมือง ตามลําดับ 

(5) รูปแบบของที่พักตากอากาศ   นักทองเที่ยวตองการความสะอาดเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ การตกแตงหองพัก การตกแตงสวนและบริเวณท่ีพักตากอากาศและลักษณะของ
อาคารที่พัก ตามลําดับ 

(6) ชื่อเสียงที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวมีความตองการดานชื่อเสียงของที่พักตาก
อากาศในระดับมาก 
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(7) บริการของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวสวนใหญตองการการบริการจอง
หองพักเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ การบริการรถรับ - สง การบริการรับฝากขอความและการ
บริการจักรยานฟรีสําหรับลูกคา ตามลําดับ 

(8) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก     นักทองเที่ยวมีความตองการเครื่องทํา
น้ําอุนมากเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ฝกบัว ตูเย็น และพัดลม ตามลําดับ 

(9) ส่ิงอํานวยความสะดวกและแหลงนันทนาการภายในที่พักตากอากาศ
นักทองเที่ยวตองการใหมีรานอาหาร เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ สระวายน้ํา สระน้ําวนและหอง
ซาวนา ตามลําดับ 

(10)  ราคาที่พัก นักทองเที่ยวสวนใหญตองการการแจงราคาใหทราบ  โดยเปนราคา
หองพักรวมอาหารเชาเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ราคาหองพักอยางเดียว ราคาหองพักรวม
อาหารทุกมื้อและโปรแกรมนําเที่ยว และราคาหองพักรวมอาหารทุกมื้อ ตามลําดับ 

ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการในการพิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงรายเปนอันดับหนึ่ง
ปจจัยดานสถานที่ รองลงมาเปนปจจัยดานการบริการหรือบุคคล  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก  ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร และปจจัยดานสัญลักษณ ตามลําดับ  ปจจัยดาน
สถานที่ที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือ การมีพนักงาน
บริการตลอด 24 ชั่วโมงรองลงมาเปนการมีระบบรักษาความปลอดภัยในทรพัยสินและความ
สะอาดบริเวณสวนตางๆของโรงแรมและหองพัก ปจจัยดานการบริการหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญอันดับแรกคือ ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ  
รองลงมาเปนความเขาใจและใหบริการที่ถูกตองและการใหบริการที่ปลอดภัย ปจจัยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือโทรทัศน 
รองลงมา เปนโทรศัพทและเครื่องปรับอากาศ ปจจัยดานวัสดุส่ือสารที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมี
คาเฉลี่ยระดบัความสําคัญ อันดับแรกคือ ญาติหรือเพื่อนแนะนํา รองลงมาเปนการใหสวนลดที่
พักกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน ปจจัยดานสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมี
คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือ ชื่อเสียงของโรงแรมรองลงมาเปนโรงแรมเปดใหบริการ
มานานและการมีปายชื่อโรงแรมแสดงใหเห็นอยางชัดเจน  ปจจัยดานราคาที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ อันดับแรกคือราคาหองพัก รองลงมาเปนการแสดงราคา
หองพักไวชัดเจนและราคาอาหารในหองอาหาร 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
10 

 สินินาถ  ตันตราพล  (2546)  ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ      
โรงแรม  ในจังหวัดเชียงใหม  กรณีศึกษา โรงแรมธาริน  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการ  และความพึงพอใจตอการใชบริการ  ผลการศึกษาในสวนความพึงพอใจที่
มีตอการใชบริการ  พบวาผูใชบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจในระบบการรักษาความปลอดภัย
บริเวณรอบ ๆ  โรงแรมเปนอันดับแรก  รองลงมาคือระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  
ความสะอาดของหองพัก  การสํารองหองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ  และความคุมคา
ของอาหารกลางวัน  ตามลําดับ  แตถาพิจารณาในรายละเอียด  พบวาผูใชบริการชาวไทย  มีความ
พึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยบริเวณรอบ ๆ  โรงแรม  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือความ
สะอาดของหองพัก  ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  การสํารองหองพักเปนไป
ตามที่ผูใชบริการตองการ  และความประทับใจในอาหารมื้อกลางวัน  ตามลําดับ  สวนชาว
ตางประเทศ  มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยภายในและรอบ ๆ  บริเวณโรงแรม 
เปนอันดับแรก  รองลงมาคือระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ  การสํารองหองพัก
เปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ  และความสะอาดของหองพัก  ตามลําดับ 
 ราณี  อมรินทรรัตน (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ 
ลูกคาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาผูใชบริการของโรงแรมมีความพึงพอใจใน
การใชบริการของโรงแรมอยูในระดับพึงพอใจมาก สวนความพึงพอใจตอปจจัยในการใหบริการ
ตาง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย ซ่ึงปจจัยที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือปจจัยดาน 
อ่ืนๆ อันประกอบดวย ทําเลที่ตั้งของโรงแรม บรรยากาศ ความงดงามของโรงแรม ความสะอาด
ของโรงแรม เปนตน รองลงมาคือ ปจจัยดานการบริการของพนักงานอันประกอบไปดวยความ
สุภาพออนโยน ความสะอาด บุคลิกภาพ สวนความสามารถทางภาษานั้นเปนสิ่งที่มีความพึงพอใจ 
เปนอันดับสุดทาย 
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