
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมปางวิมานเพลส  และ

โรงแรมปางสะหวันเพลสจังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด  รวมท้ัง
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษาโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎี 
  แนวคิดความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย  คือ  ความคาดหวังของบุคคลท่ีมีตอส่ิง
หนึ่งส่ิงใด  เม่ือไดรับการสนองตอบท้ังทางดานวัตถุและทางดานจิตใจเพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิง
ท่ีต้ังไวจะเปนความพึงพอใจ   และหากไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะเปนความไม       
พึงพอใจ   ความพึงพอใจน้ีเปนความรูสึกทางบวกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกดานอ่ืนๆ      
เปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน  ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแลวจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานอ่ืน  
ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมทางกายภาพและลักษณะ         
สวนบุคคล (Maynard, 1975: 252-268 อางถึงใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2546: 90-93) ไดกลาวถึงคุณคาผลิตภัณฑรวมใน
สายตาของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา  ตามแนวคิดของ  Phillip  Kotler  ดังนี้   

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ
กับความคาดหวังของลูกคา  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวัง  ลูกคาก็จะไม    
พึงพอใจ  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถา   
ผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง  ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
  ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือ
คาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ 
เชน จากเพื่อน จากนักการตลาดและจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน ส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหบริษัทประสบ
ความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ ท่ีสอดคลองกับความคาดหวัง
ของผูซ้ือ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)   
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  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑ   
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม
สรางมูลคาเพิ่ม  (Value Added) ท้ังมูลคาเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิตและจากการตลาดตลอดจนยึด
หลักการสรางคุณภาพโดยรวม คุณคาท่ีเกิดจากการแขงขัน ซ่ึงคุณคาท่ีมอบใหลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคาหรือราคาสินคา 
  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
  อดุลย  จาตุรงคกุล (2546: 312-443) อธิบายวา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ จะใชทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s ซ่ึงประกอบดวย 
  1.  ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ จึงตอง
มีการปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา (Value)          
ใหเกิดข้ึนดวย การปรับแตงบริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคาจะยิ่งมีความสลับซับซอนมากยิ่งข้ึนใน
ตลาดระหวางระหวางประเทศหรือตลาดหลายวัฒนธรรม เนื่องจากความแตกตางของภาษา ศาสนา 
สังคม และวัฒนธรรม 
  2.  ราคา (Price) เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีมองไมเห็น การตั้งราคาในบางสวน
ตองใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกันนั้น ท้ังนี้
เพื่อหลีกเล่ียงปญหาในการต้ังราคา เพราะราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูการบริการ ราคาจึงมัก
มีบทบาทสําคัญในการช้ีคุณภาพ 
  3.  การจัดจําหนาย (Place) กลยุทธการจัดจําหนาย สําหรับการบริการเปนเร่ืองท่ี
ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ และส่ิงท่ีลูกคาใหคุณคา        
โดยปกตินักการตลาดจะจัดการใหมีการมารับบริการไดสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
  4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการส่ือสารการตลาด ก็คือ
การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการ 
มักทําใหเปนไปไมได ท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ ดังนั้น การสงเสริมการตลาด 
จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 
  5.  บุคคลหรือพนักงาน (People) บุคลากรถือวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของการ
ดําเนินธุรกิจ ดังนั้นจึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 
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6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ธุรกิจบริการจําเปนตองพยายามแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงคุณภาพโดยผานการให
หลักฐานท่ีมองเห็นได นั่นคือลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาแก
ลูกคา ไมวาจะเปนดานความสะอาด รวดเร็ว หรือประโยชนอ่ืนๆ 
  7.  กระบวนการใหบริการ (Process) ผูใหบริการอาจตองใหกระบวนการบางอยาง
เพื่อสงมอบบริการของตนใหกับลูกคาดวยความรวดเร็วและทําใหลูกคาประทับใจ 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ขวัญหทัย  สุขสมณะ  (2545)  ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามพบวาผูใชบริการ 
สวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง 31-40 ป  ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว  มีรายไดตอเดือนอยูใน
ระดับ 5,001-10,000 บาท  มีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพมหานคร  ผูใชบริการสวนใหญเดินทางมาเพื่อ
การทองเท่ียวและพักผอนมากท่ีสุด  สวนใหญเดินทางโดยรถยนตสวนบุคคล  เดินทางเปนกลุม 2-4 
คน  เคยใชบริการโรงแรมเรือนทิพยมากท่ีสุด  ใชบริการหองพักในราคา 501-1,000 บาท  ใชบริการ
หองพักแบบเตียงคู  ไมมีการจองหองพักลวงหนา  เขาพักเปนเวลา 1-2 คืน  ใชบริการโรงแรมตอป 
1ถึง 2 คร้ัง  ทราบขอมูลของโรงแรมท่ีใชจากญาติหรือเพื่อนท่ีแนะนํา  ตัดสินใจเลือกท่ีพักดวย
ตนเอง    ผลการศึกษาดานปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง         
จังหวัดเชียงราย  พบวา  ปจจัยดานการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการในการพิจารณาเลือกใช
บริการโรงแรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงรายเปนอันดับหนึ่ง คือ ปจจัยดานสถานท่ี  รองลงมา คือ 
ปจจัยดานการบริการหรือบุคคล  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวก  ปจจัยดานวัสดุ
ส่ือสาร  และปจจัยดานสัญลักษณ  ตามลําดับ  ปจจัยดานสถานท่ีท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ีย
ความสําคัญ  อันดับแรก คือ การมีพนักงานบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  รองลงมา คือ การมีระบบรักษา
ความปลอดภัยในทรัพยสินและความสะอาดบริเวณสวนตางๆของโรงแรมและหองพัก  ปจจัย   
ดานบริการหรือบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญ  อันดับแรก คือ 
ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ  รองลงมา คือ ความเขาใจและใหบริการท่ีถูกตองและการ
ใหบริการที่ปลอดภัย  ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียระดับ
ความสําคัญ  อันดับแรก คือ โทรทัศน  รองลงมา คือ โทรศัพทและเคร่ืองปรับอากาศ  ปจจัยดาน
วัสดุส่ือสารท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญ  อันดับแรก คือ ญาติหรือเพื่อน
แนะนํา  รองลงมา คือ การใหสวนลดท่ีพักกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน  ปจจัยดาน
สัญลักษณท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญ  อันดับแรก คือ ช่ือเสียงของ



  
7 

โรงแรม  รองลงมา คือ โรงแรมเปดใหบริการมานานและการมีปายช่ือโรงแรมแสดงใหเห็นอยาง
ชัดเจน  ปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญ  อันดับแรก คือ ราคา
หองพัก  รองลงมา คือ การแสดงราคาหองพักไวชัดเจนและราคาอาหารในหองอาหาร 

สมศิริ  นิสิตศิริ  (2548)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล  เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
ชาวไทย  เพศหญิง  มีอายุ 20-30 ป  มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว  มีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 
บาท   ผู ตอบแบบสอบถามที่ เปนชาวไทยมีภู มิ ลํ า เนาอยู ในกรุง เทพมหานครมากที่ สุด                    
ชาวตางประเทศมีภูมิลําเนาอยูท่ีประเทศสหรัฐอเมริกามากท่ีสุด  มีวัตถุประสงคเดินทางมาจังหวัด
เชียงใหมเพื่อการทองเท่ียวและพักผอน  เดินทางมาเปนหมูคณะ 2-8 คน  ใชบริการหองพักในราคา 
501-1,000 บาท  ระยะเวลาในการเขาพัก 1-2 คืน  สวนใหญมีการจองหองพักกอนเขาพัก            
รูจักโรงแรมจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา  เปนผูตัดสินใจในการเลือกท่ีพักเอง  โดยความพึงพอใจหลัง
การรับบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  พบวา  ดานการเขาถึงลูกคา คือ การมีหองอาหารไว
บริการแกลูกคา  ดานการติดตอส่ือสาร คือ พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพ
ไพเราะ  ดานความสามารถ คือ พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความรูความสามารถในการ
บริการรับชําระเงินไดถูกตอง    ดานความมีน้ําใจ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม  
ทาทีออนโยนและเปนมิตร       ดานความนาเช่ือถือ คือ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี  แตงกายสะอาด
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาท่ี      ดานความไววางใจ คือ พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความ
ซ่ือสัตย  ตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตอง     ดานการตอบสนองลูกคา คือ สามารถเลือกชําระคาท่ี
พักดวยเงินสดหรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ  ดานความปลอดภัย คือ พนักงานท่ีใหบริการ
ปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย  สุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอ่ืน  ดานการสรางบริการใหเปนท่ี
รูจัก คือ พนักงานท่ีหองอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอย  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา คือ โรงแรมมี
การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ  และพบวาปญหาท่ีเกิดข้ึนใน
การรับบริการของผูตอบแบบสอบถามชาวไทย มากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ สถานท่ีต้ังโรงแรมหา
ยาก และไมสะดวกในการมาใชบริการ รองลงมา คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกไมทันสมัย ไมสามารถ
ใหบริการไดดี และอุปกรณในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการใหบริการ 

ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน  (2549)  ศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการ
บริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุตํ่ากวา 20 ป  สวนใหญมีสถานภาพโสด       
ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  เปนนักเรียน/นักศึกษา  มีรายไดเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท  
รูจักท่ีพักกลุมโชคชัยจากการแนะนําจากบุคคล  พักอยูคนเดียวมากท่ีสุด  และเปนผูตัดสินใจเลือกท่ี
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พักเอง  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ลําดับแรก คือ ดานความนาเช่ือถือ  รองลงมา คือ ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา  ดานความเขาใจลูกคา  และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ตามลําดับ        
โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเปนลําดับแรกของดานตางๆดังนี้  ดานความ
นาเช่ือถือ คือ มีหลักฐานการับเงินท่ีถูกตองชัดเจน  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ คือ พนักงานท่ี
ใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอ่ืน  ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา คือ ท่ีพักมีระบบการใหบริการท่ีสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  ดานความเขาใจ
ลูกคา คือ พนักงานเคานเตอรท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ  และดานการเสนอส่ิงท่ีเปน
รูปธรรม คือ การตกแตงสถานท่ีของท่ีพักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด 

 


