
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม  
ภูคําจังหวัดเชียงใหม คร้ังนี้ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของเพื่อ
นํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. แนวคิดความพึงพอใจ 
 Kotler (1997) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ
คาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของลูกคา (Expectations) ซ่ึงพิจารณาวาลูกคามีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายมากนอยเพียงใด ถาไดรับสินคาและบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําให
ลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวัง
ของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงสงผลใหลูกคากลับไปซื้อผลิตภัณฑหรือไปใช
บริการซ้ําอีก (Repurchase)   Kotler (1997) โดยแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงได
เปน 2 ระดับ คือ สามารถตอบสนองความจําเปนขั้นพื้นฐานของลูกคาได และ สามารถตอบสนอง
ความคาดหมายในการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
   ความพึงพอใจของผูบริโภค  (Satisfaction)  และความตั้งใจซื้อซํ้าของผูบริโภค 
(Repurchase Intention) มีโครงสรางที่แตกตางกันโดยที่ความพึงพอใจมี 2 มิติ คือ ความรู (Cognitive) 
และอารมณความรูสึก (Affective) ส วนความตั้งใจซื้อซํ้านั้นมีมิติของพฤติกรรม (Behavioral) รวมอยู
ดวยโดยปกติผูบริโภคจะซื้อซํ้าก็ตอเมื่อสินคาหรือบริการสามารถทํางานไดหรือมีคุณลักษณะตามที่
ตองการ แตคุณลักษณะของสินคาและบริการตามที่ตองการอาจไมทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
ได (Ostrom and Lacobucci, 1995, อ างใน Mittal, Ross and Baldasare,1998)  
 ในธุรกิจบริการ ความพึงพอใจของลูกคามักจะไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของการ
ปฏิสัมพันธสัมพันธระหวางพนักงานใหบริการและลูกคา  เชน  พนักงานสุภาพและใหเกียรติลูกคา 
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พนักงานแสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่อบอุน พนักงานใหความเปนมิตร พนักงานใหความเอาใจใสและ
ยอมใหเวลาเพื่อทําความรูจักลูกคาซึ่ง Bitner , et al.(1994, อางใน Mittal and Lassar 1996 ) เรียกวา 
“Personalization” Mittal และ Lassar (1996) กลาววา “Personalization” ซ่ึงหมายถึงทาทางและทาที
ของพนักงานบริการที่แสดงตอลูกคา  เปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและพฤติกรรม
การเปนลูกคาประจํา (ปราณี  คูเจริญไพศาล และนงลักษณ  วิรัชชัย,  2545 : 9) 

 ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ กลาวคือ 
 1)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตอง สํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะ
ของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก 
ความคิดเห็นของลูกคา ตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความ
ตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผูรับบริการและตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ และรูปแบบที่ผูรับบริการ
คาดหวังไวไดจริง  

 2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดี  มีคุณภาพ ตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคา ยอมสงผล
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ
บริการ ที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ ขึ้นอยูกับลักษณะของการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่  
อุปกรณเครื่องใช บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความ
เต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวย ความเชื่อมั่น และความ
เขาใจตอผูอ่ืน 

 3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญ กับความตองการและความคาดหวัง ของผูปฏิบัติการบริการ เปนเรื่องที่
จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงาน ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดี ตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยาง
เต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ
สงผลใหกิจการ บริการ ประสบความสําเร็จในที่สุด 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
 Zeithaml & Bitner, 2000 (อางใน กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545 : 110 - 114) ) ไดกลาวถึง
คุณภาพของการบริการวาลูกคาประเมินคณุภาพบรกิารโดยใชปจจัยสําคัญ 5 ประการไดแก ความ
เชื่อถือได (Reliability) การตอบสนองลูกคาทันที   (Responsiveness)   การทําใหลูกคามัน่ใจ 
(Assurance)   การเขาใจลูกคา (Empathy)   และการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม (Tangibles) 

1. ความเชื่อถือได (reliability) : ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไวอยางนา 
เชื่อถือไววางใจไดและถูกตอง 
 ปจจัยนี้ เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ   และในความหมายที่กวาง    Reliability   
หมายถึงการนําเสนอบริการตามที่สัญญาไวในเรื่องการสงมอบบริการ   การใหบริการ   การแกปญหา   
และราคา       ลูกคาอยากใชบริการจากผูใหบริการที่รักษาสัญญา       โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับ
คุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service)   กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวังของ
ลูกคาในเรื่องนี้   หากไมไดทําใหเกิดความนาเชื่อถือในบริการหลักที่ลูกคาตองการแลวก็ทําใหไม
ประสบความสําเร็จได   การทําให 
บริการเชื่อถือไดทําไดดังนี ้

- ใหบริการตามที่สัญญาไวกับลูกคา 
- ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตคร้ังแรก 
- ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 
- มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน   การบนัทึกขอมูลลูกคา 

 
2. การทําใหลูกคามั่นใจ (Assurance)   :     พนักงานมคีวามรู     มีอัธยาศัยและมีความ 

สามารถทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเชื่อม่ัน 
 ขอนี้มีความสําคัญสําหรับบริการที่ลูกคารับรูวามีความเสี่ยงสูง   หรือไมสามารถ
ประเมินผลของการบริการไดอยางแนชัด   เชน   บริการดานการเงิน   การรักษาพยาบาล   และ
บริการดานกฎหมาย   ความไววางใจและเชื่อมั่นมักเกิดจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงลูกคากับบริษัท   เชน  
แพทย   ทนายความ   นายหนา   ที่ปรึกษาทางการเงิน   ในชวงแรกของความสัมพันธอาจใชส่ิง
นําเสนอที่เปนรูปธรรมเพื่อสรางความเชื่อมั่น   เชน   ใบปริญญา   เกียรติบัตร   รางวัล   และการ
รับรองจากสถาบันที่เกี่ยวของ   ส่ิงที่แสดงถึงความไววางใจและเชื่อมั่น   ไดแก    

- พนักงานมีความรูและทกัษะในการใหบริการ 

- กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 
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3. การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) :  สิ่งนาํเสนอทางกายภาพของบริการ     
ไดแก       ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ   เครื่องมือ   บุคลากรและวัสดส่ืุอสารตางๆ 
            ส่ิงตางๆที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของบริการที่ลูกคาใช
ประเมินคุณภาพ    กิจการบริการที่เนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  ไดแก   ธนาคาร  โรงพยาบาล  
โรงแรม   ภัตตาคาร  และรานคาปลกี  จึงมักจะใชปจจัยนี้ในการเสริมสรางภาพลักษณของกิจการและ
เปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ  และมักใชรวมกับตัวกําหนดคุณภาพอื่นๆ ดวย   ส่ิงซึ่งสะทอนถึงสิ่ง
นําเสนอทางกายภาพ   เชน 

- บุคลิกภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร 
-  เครื่องมือที่ใชในการใหบริการ 
- การออกแบบตกแตงอาคารสถานที่ 
- วัสดุส่ือสาร  เชน  นามบัตร   รายงานประจําป 
- ลูกคาอื่นที่ใชบริการ 

       ทุกปจจยัที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏิบตัิงานของคนโดยตรงยกเวนปจจัยดาน   Tangibles  ทั้งหมด
สงผลตอคุณภาพของบริการ       ดังนั้นจึงควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนด        กล
ยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 
 

4. การเขาใจลูกคา (Empathy) : การเอาใจใส   และใหความใสใจกับลูกคาเปนรายบคุคล        
                   เปนการนําเสนอบริการที่เปนสวนตวัหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละราย
เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคนพเิศษ   ลูกคาอยากใหกิจการเขาใจและเห็นความสําคัญ   กิจการบริการ
ขนาดเล็กไดเปรียบกิจการขนาดใหญที่สามารถรูจัก   เขาใจลูกคาและสรางความสัมพันธไดดกีวา   
การแสดงความเขาใจลูกคาทําไดโดย 

-  เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
-  ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 
-  รูจักและจําลูกคาประจําได 
-  มีอัธยาศัย   สุภาพ   และเปนมิตร 

 
5. การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) : ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและให 

บริการโดยทันที 
 ปจจัยนี้เนนทีค่วามสนใจ  และความพรอมที่จะทําตามคาํขอรอง  ตอบคําถาม      รับ
ฟงขอรองเรียน   และแกปญหาใหลูกคา   รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถในการปรับบริการ
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ใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน   ความเร็วและความพรอมในการ
ตอบสนองลูกคาโดยทันทีนีต้องเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชตามที่ผูใหบริการคดิวาพรอมหรือ
เปนเวลาที่เหมาะสม       การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคาโดยทนัทีอาจทําได   เชน 

- ใหบริการทันทีตามเวลาที่ลูกคาตองการ 
- ใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความพรอมในการบริการ 
- เอาใจใสตอปญหาของลูกคา 
- สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเรว็ 

 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2546 : 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) วาคุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้  
         1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา เชน พนักงานใหบริการโดยไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตัง้ของ
โรงแรมอยูในที่เหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา สามารถจองหองพักผาน
ระบบอินเตอรเน็ต  มีสถานที่จอดรถกวางขวางและสะดวก เปนตน  
          2. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจนใชภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองและรับฟงความ
คิดเห็นขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ  เชน พนักงานใชคําพูดที่สุภาพไพเราะและใหเกียรติ
แกผูมาใชบริการอยูเสมอ เปนตน  
          3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญปฏิบัติงานไดอยาง
รวดเร็ว เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการไดอยาง
คลองแคลววองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนที่พอใจของลูกคา เปนตน 
          4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจติที่สุภาพนอบนอมเปนกนัเอง 
มีมนุษยสัมพนัธ รูจักใหเกยีรติผูอ่ืน มีวิจารญาณ ใชดุลยพินิจพจิารณาไตรตรองปญหาอยางคอบครอบ 
จริงใจ มนี้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับ
ผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจา
สุภาพเรียบรอย รวมถึงยนิดรัีบฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคาที่จูจี้จุกจกิ เปนตน 
          5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นและความไววางใจดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการ
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ที่ดีที่สุดใหแกลูกคา เชน เมื่อลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐาน
เดียวกันเปนตน  
          6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภัณฑ
บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมา 
เชน การบริการหองพักไดตรงกับที่ลูกคาจองไวทุกประการ 
          7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือแกปญหาและพรอมที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน 
ลูกคามีปญหาในการใชบริการตางๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนที่จะ
ตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการมีการแกไขปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  
          8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ตองปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง
ภัยและปญหาตางๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภยัอํานวยความสะดวก ดแูลรักษา
ความปลอดภยั ตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน 
          9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการจะทาํใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได เชน การตกแตง
สถานที่และบริเวณการใหบริการลูกคา การใชเครื่องมอือุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การ
แตงกายของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน 
          10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจชวยเลือกหองพักใหลูกคา 
พนักงานไมพดูคุยกนัหรือคยุโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบตัิหนาที่ เปนตน 
                      นอกจากนั้น ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการ (Service  
Quality) วาเปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความไมแนนอน ในการผลิตงานออกมาใหได
มาตรฐานทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมาก เปนสิ่งที่จับตองไดยากไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการ
ผลิตขณะที่ลูกคามาซ้ือบริการ  ดังนั้นขณะที่ลูกคามาซื้อบริการและมีการสงมอบบริการนั้นจะทําให
เกิดขอผิดพลาดและทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ ปญหาขอหนึ่งในการดําเนินธุรกิจบริการ คือ ดาน
คุณภาพบริการและแนวทางสรางคุณภาพในทุกกระบวนการของธุรกิจ ความผิดพลาดไมสามารถ
แกไขได ดังนั้นตองปองกันไมใหเกิดขึ้นไดทุกขั้นตอนและเนื่องจาก ลูกคาเปนสวนหนึ่งของ
ขบวนการและมีสวนในการกําหนดคุณภาพของบริการ การเขาใจพฤติกรรมของลูกคาจะเปนพื้นฐาน
ที่จะเขาใจขบวนการสรางคุณภาพ นอกจากนั้นคุณภาพของบริการยังเปนการรวมตัวของหลายหนาที่



 10

ในหลายแผนก ดังนั้นจึงจําเปนตองเขาใจทุกแผนกขององคกรดวย  (ยุพาวรรณ        วรรณวาณิชย, 
2548 : 21) 
 
  ผังแสดงภาพรวมของคุณภาพการบริการ 
 

รูความคาดหวงัของลูกคา 
 

ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของลูกคา 
 

จูงใจและกระตุนใหพนักงานดําเนนิงานตามมาตรฐาน 
 

สงมอบบริการตามที่ลูกคาคาดหวัง 
 

ปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
 
 ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ
บริการ(Service  Quality)  ที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ  สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลศิ
แกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อ
กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว  และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคา
หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
   
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
       ผูศึกษาไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อคนควาหาขอมูลในสวนของเครื่องมือที่มีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ เพื่อมาเปนแนวทางในการศึกษาถึง “ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม 
       ขวัญหทัย  สุขสมณะ (2545) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย   พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการโรงแรมให
ความสําคัญกับทุกปจจัยดานการตลาดอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่เปน
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อันดับหนึ่ง  สวนปจจัยดานอื่น ๆ ที่ใหความสําคัญรองลงมาเปนลําดับดังนี้ ดานบริการ/บุคคล คือ 
ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ อีกทั้งพนักงานมีความเขาใหบริการที่ถูกตอง ดานราคา คือ 
ราคาหองพักและราคาอาหารที่แสดงไวชัดเจน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกพอใจในการใชอุปกรณ 
เชน โทรทัศน โทรศัพท และเครื่องปรับอากาศ ดานวัสดุส่ือสารในการใชบริการ คือ ไดคําแนะนําจาก
ญาติ/เพื่อน การใหสวนลดพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน และปจจัยสําคัญสุดทาย คือ ดาน
สัญลักษณ  เปนชื่อเสียงของโรงแรม ดําเนินงานมานาน และมีปายชื่อโรงแรมเห็นเดนชัด 
    สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของ
โรงแรมดิอินเตอรเนชั่นแนลเชียงใหม โดยการเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการ จํานวน 140 ราย 
เปนชาวไทย 70 ราย และตางประเทศ  70 ราย จากแบบสอบถามแลว โดยศึกษาความคาดหวังกอนรับ
บริการและหลังรับบริการ      ผลการศึกษาความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตอการใหบริการของโรงแรมดิอินเตอรเนชั่นแนลเชียงใหม ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก พบวา  
ดานการเขาถึงลูกคา ไดแก  การเช็คอิน  เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน   ดานการติดตอส่ือสาร   
ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพ ดานความสามารถ  ไดแก พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการมีความชํานาญ ปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว  ดานความมีน้ําใจ   
พนักงานโรงแรมที่ใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และเปนมิตร  ดาน
ความนาเชื่อถือ  ไดแก พนักงานโรงแรมที่ใหบริการมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะ
ใหบริการแกลูกคา   ดานความไววางใจ  ไดแก  มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชน
ใบเสร็จรับเงินเปนตน   ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก  พนักงานโรงแรมที่ใหบริการเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือแกปญหาใหลูกคาอยางทันทีทันใด    ดานความปลอดภัย  ไดแก โรงแรมมีความมั่นคง
ปลอดภัย  มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวกดูแลความปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมงทั้ง
ในบริเวณที่พักและที่จอดรถ    ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก การใชบริการที่พักไดรับ
บริการที่ดีมีคุณภาพ  สะดวก  สะอาด ตรงตามที่ประชาสัมพันธไว   ดานการเขาใจและรูจักลูกคา   
ไดแก โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอซักถาม  ทวงติง/รองเรียนจากลูกคา  โรงแรมมีบริการรับชําระเงิน
คาที่พักหลายวิธีเพื่อเปนทางเลือกใหแกลูกคามากขึ้น    และโรงแรมมีพนักงานใหบริการตลอด     24 
ช่ัวโมง   โรงแรมมีบริการหองประชุม  หองจัดเลี้ยงสระวายน้ํา และรานขายสินคาของที่ระลึก 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก พบวา ดานการ
เขาถึงลูกคา ไดแก   การมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพ ไพเราะ    ดานความสามารถ   ไดแก พนักงานที่
ใหบริการดานการเงินมีความรูความสามารถในการบริการรับชําระเงินไดถูกตอง    ดานความมีน้ําใจ  
ไดแก พนักงานโรงแรมที่ใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม  ทาทีออนโยนและเปนมิตร  
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ดานความนาเชื่อถือ  ไดแก พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่  ดานความไววางใจ  ไดแก  พนักงานที่ใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตย  ตรวจนับ รับ-
ทอนเงินไดถูกตองไววางใจ    ดานการตอบสนองลูกคา ไดแก  สามารถเลือกชําระคาที่พักดวยเงินสด
หรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ ดานความปลอดภัย ไดแก พนักงานที่ใหบริการปฏิบัติหนาที่
ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอื่น    ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก 
พนักงานหองอาหารที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา       ไดแก  
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ  
 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวาระดับ
ความคาดหวังกอนรับบริการในทุกๆดานยกเวนดานการเขาถึงลูกคา และดานการสรางบริการใหเปน
ที่รูจัก  มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาความคาดหวังกอนรับบริการ 

ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพกัตอการบริการที่
พักอาศัยรายเดอืนในเครือโชคชัย อําเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม  ผลการศึกษาความพงึพอใจตอการใช
บริการที่พักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัดเชยีงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
องคประกอบคุณภาพบรกิารโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดบัมาก ลําดับแรกคือ   ดานความนาเชือ่ถือ 
รองลงมาคือ ดานการทําใหลูกคามั่นใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา  ดานความเขาใจลูกคา และดาน
การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม    

ดานความนาเชื่อถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 อับดันดับ
แรก คือ   มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา  เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน   รองลงมาคือ 
พนักงานที่ใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตยตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตอง ไววางใจได และ
พนักงานที่ใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง          

ดานการทําใหลูกคามั่นใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานที่ใหบริการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง
คาใชจายอื่น  รองลงมาคือ  ที่พักมีความมั่นคง  ปลอดภัย  และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธยิ้มแยม 
แจมใส  

ดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ การตกแตงสถานที่ของที่พักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด  
รองลงมาคือ การใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด และมีขอกําหนดกฎเกณฑ
ในการอยูในหอที่งายตอการเขาใจ   
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ดานความเขาใจลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ที่สุด คือ พนักงานเคานเตอรที่พักใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะ  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก คือ  พนักงานใหบริการมีการแสดงออกที่ดีและใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่เขาพัก 
และพนักงานที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพและสื่อสารเขาใจงาย   

ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  ที่พักมีระบบการใหบริการที่ใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  
รองลงมาคือ พนักงานของที่พักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  และ
ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน   
 

 


