
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสทรใต กรุงเทพมหานคร   มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction) 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2552) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  

satisfaction) เปนการรับรูของบุคคลตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑหรือบริการที่สัมพันธกับ
ความหวังของพวกเขา (Schiffman and Kanuk, 2007: G-2) หรือเปนความรูสึกของบุคคล (ลูกคา) วา
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา (Kotler and Keller, 2009: 164) 
 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions)          
                       คุณภาพของการบริการ (กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2548: 182-183) สําหรับการดําเนินกล
ยุทธการตลาดบริการ นักการตลาดตองมุงเนนใหความสําคัญกับ คุณภาพของการบริการ (Service 
Quality) เพ่ือท่ีทําใหลูกคาผูรับบริการไดรับความพอใจ และกลับมาใชบริการอีก คุณภาพของการ
บริการเปนเร่ืองท่ีมีความสําคัญตอท้ังลูกคาและผูใหบริการทุกวันนี้องคการท้ังหลายตางก็ใชคุณภาพ
เปนเคร่ืองมือเพ่ือใหไดเปรียบทางดานการแขงขันในการประเมินเร่ืองคุณภาพของการใหบริการนั้น
ไดกําหนดมาตรฐานหรือแนวทางท่ีผูบริโภคใชประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้ 

1. ความเช่ือถือได (Reliability) : ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญา 

ไวอยางนาเช่ือถือ ไววางใจไดและถูกตอง 

 ใหบริการตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา 
 บริการอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก 
 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 
 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 
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2. การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness): ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 

ลูกคาและใหบริการโดยทันที 

 ใหบริการทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 
 ใหบริการอยางรวดเร็ว 
 มีความพรอมในการใหบริการ 
 เอาใจใสตอปญหาของลูกคา 
 สงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเร็ว 

3.  การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) : พนักงานมีความรู มีอัธยาศัยและมี 

ความสามารถทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเช่ือม่ัน 

 พนักงานมีความรูและทักษะในการใหบริการ 
 กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 

4.  การเขาใจลูกคา (Empathy) : การเอาใจใส และใหความใสใจกับลูกคา 

เปนรายบุคคล 

 เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
 ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 
 รูจักและจําลูกคาประจําได 
 มีอัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร 

5.  การเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) : ส่ิงนําเสนอทางการกายภาพ 

ของบริการ ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฎ เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสาร

ตางๆ  

 บุคคลิกท่ีปรากฎและการแตงการของบุคลากร 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการ 
 การออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ี 
 วัสดุส่ือสาร เชน นามบัตร รายงานประจําป 
 ลูกคาอ่ืนท่ีใหบริการ 

 
ขอแนะนําสําหรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Recommendations for improving 

service quality) 
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Berry,Parasuraman, และ Zeithaml  (อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2552)  
ไดนําเสนอบทเรียน 10 ประการ ซ่ึงมีความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพการบริการดังนี ้

1.  การรับฟง  (Listening) การเขาใจลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการอยางแทจริงดวยการ 
เรียนรูอยางตอเนื่องเกีย่วกับความคาดหวังและการรับรูของ(ลูกคาและผูท่ีไมไดเปนลูกคา เชน 
ระบบขอมูลท่ีมีคุณภาพดานการบริการ 

2. ความเช่ือถือได(Reliability) เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดของคุณภาพการบริการและ 
จะตองเปนส่ิงแรกของการบริการ 

3. กรบริการพื้นฐาน(Basic service) บริษัทบริการจะตองใหบริการพื้นฐาน ทําในส่ิง 
ท่ีจําเปนตองทําดวยการรักษาสัญญา มีสามัญสํานึก ฟงลูกคา ใหขอมูลลูกคา และต้ังใจท่ีจะสงมอบ
คุณคาสูลูกคา 

4. การออกแบบบริการ (Service design) พัฒนาทัศนะดานการบริการโดยรวม  
ขณะเดียวกนักมี็การบริหารรายละเอียดตาง ๆ ดวย 

5. การทําใหดีข้ึน (Recovery) เพื่อทําใหลูกคาพอใจ ในการแกปญหาดานการบริการ  
บริษัทบริการควรกระตุนลูกคาใหรองทุกข (ทําใหการรองทุกขเปนเร่ืองงาย) มีการตอบสนองอยาง
รวดเร็วและเปนการสวนตัวและพัฒนาระบบการแกปญหา 

6. การทําใหลูกคาประหลาดใจ(Surprising customers) ความเช่ือถือไดเปนส่ิงสําคัญ 
ท่ีสุดในการทําใหเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวงั 

7. การมีการตัดสินอยางยุติธรรม (Fair play) บริษัทบริการจะตองมีความยุติธรรมตอ 
ลูกคาและพนกังาน 

8. การทํางานเปนทีม(Teamwork) การทํางานเปนทีมเปนส่ิงสําคัญขององคกรใหญ  
ในการสงมอบบริการดวยการดูแล มีการจูงใจและสรางขีดความสามารถ 

9. การวิจยัพนกังาน (Employee research) นักการตลาดควรมีการวิจยักับพนักงาน 
เพื่อศึกษาปญหาการบริการและส่ิงท่ีบริษทัจะตองแกปญหา 

10. ภาวะผูนําดานการบริการ (Service leadership)  คุณภาพการบริการมาจากการสราง 
ภาวะผูนําใหเกิดข้ึนท่ัวท้ังองคการดวยการออกแบบระบบการบริการท่ีดีเลิศการใชขอมูลและ
เทคโนโลยีอยางมีประสิทธิผลการเปล่ียนอยางชา ๆ การมีวิสัยทัศน การมีแรงผลักดันท่ีมีอํานาจ ซ่ึง
แรงผลักดันภายในจะเรียกวา “วัฒนธรรมบริษัท” 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม โดยการเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการ จํานวน 140 
รายเปนชาวไทย 70 ราย และตางประเทศ 70 รายจากแบบสอบถามแลว โดยศึกษาความคาดหวัง
กอนรับบริการและหลังรับบริการ ผลการศึกษาพบวาความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของโรงแรมดิอินเตอรเนช่ันแนลเชียงใหม ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมาก พบวา ดานการเขาถึงลูกคา ไดแก  การเช็คอิน  เช็คเอาท  ลูกคาไมตองคอยนาน  ดานการ
ติดตอส่ือสาร ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพ ดานความสามารถ 
ไดแก พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการ มีความชํานาญ  ปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว  ดาน
ความมีน้ําใจ พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการ แสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และ
เปนมิตร ดานความนาเช่ือถือ ไดแก พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการมีความซื่อสัตย อดทนและ
รับผิดชอบพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคา ดานความไววางใจ ไดแก มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตอง
ชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน  ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก  พนักงานโรงแรมที่
ใหบริการเต็มใจท่ีจะชวยเหลือแกปญหาใหลูกคาอยางทันทีทันใด  ดานความปลอดภัย  ไดแก  
โรงแรมมีความม่ันคงปลอดภัย มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวกดูแลความ
ปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมงท้ังในบริเวณท่ีพักและจอดรถ   ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ไดแก 
การใชบริการที่พักไดรับบริการท่ีดีมีคุณภาพ  สะดวก  สะอาด  ตรงตามท่ีประชาสัมพันธไว    ดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา ไดแก โรงแรมพรอมท่ีจะรับฟงขอซักถาม ทวงติง/รองเรียนจากลูกคา 
โรงแรมมีบริการรับชําระเงินคาท่ีพักหลายวิธีเพ่ือเปนทางเลือกใหแกลูกคามากข้ึน   และโรงแรมมี
พนักงานใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  โรงแรมมีบริการหองประชุม  หองจัดเล้ียงสระวายน้ํา และ
รานขายสินคาของท่ีระลึก 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก พบวา ดานการ 
เขาถึงลูกคา  ไดแก  การมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา  ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก  พนักงาน
เคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการ ใชคําพูดท่ีสุภาพ  ไพเราะ   ดานความสามารถ   ไดแก  พนักงานท่ี
ใหบริการดานการเงินมีความรู ความสามารถในการบริการรับชําระเงินไดถูกตอง  ดานความมีน้ําใจ
ไดแก  พนักงานโรงแรมท่ีใหบริการแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยนและเปนมิตร 
ดานความนาเช่ือถือ ไดแก  พนักงานท่ีใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาท่ี ดานความไววางใจ ไดแก พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย  ตรวจนับ รับ-
ทอน เงินไดถูกตองไววางใจ  ดานการตอบสนองลูกคา ไดแก สามารถเลือกชําระคาท่ีพักดวยเงินสด
หรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ ดานความปลอดภัย ไดแก พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ี
ดวยความซ่ือสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจายอ่ืน   ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  ไดแก 
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พนักงานหองอาหารท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  ไดแก   
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 

 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนรับบริการ และระดับความพึงพอใจหลังรับ 
บริการโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวา
ระดับความคาดหวังกอนรับบริการในทุกๆ ดานยกเวนดานการเขาถึงลูกคา และดานการสรางบริการ
ใหเปนท่ีรูจัก มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาความคาดหวังกอนรับบริการ 

ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่
พักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยการเก็บขอมูลจากผูเชาพักท่ี
ใชบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 191 ราย โดยใช
แบบสอบถาม ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการท่ีพักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัด
เชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือ   ดานความนาเช่ือถือรองลงมา คือ ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ 
ดานการตอบสนองตอลูกคา  ดานความเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 

ดานความนาเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับ 
อันดับแรก คือ  มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน 
รองลงมาคือพนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย ตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตองไววาง 
ใจได และ พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง 

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูให
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการ
เรียกรอง  คาใชจายอ่ืน รองลงมาคือ ท่ีพักมีความม่ันคง ปลอดภัย และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ยิ้ม
แยม แจมใส 

ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ  การตกแตงสถานท่ีของท่ีพักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด
รองลงมาคือการใชบริการท่ีพักไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาดและมีขอกําหนด
กฎเกณฑในการอยูในหอท่ีงายตอการเขาใจ 

ดานความเขาใจลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูระดับมาก 
ท่ีสุด คือ  พนักงานเคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีการแสดงออกท่ีดีและใหขอมูลท่ีเขาใจงายแกลูกคาท่ีเขาพัก 
และพนักงานท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพและส่ือสารเขาใจงาย 

ดานการตอบสนองตอลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  3   ลําดับแรก คือ   ท่ีพักมีระบบการใหบริการที่ใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยาง
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รวดเร็ว  รองลงมาคือ พนักงานของท่ีพักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดย 
ตรง และความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 

พรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาองคกร 
จํานวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอยมมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ โรงแรมต้ังอยูในบริเวณท่ีเขาถึงสะดวก พนักงานของโรงแรม
แตงกายประณีตเรียบรอย และโรงแรมมีเวลาใหบริการท่ีสะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม  

ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  3  ลําดับแรก คือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด โรงแรมมีช่ือเสียง
และภาพลักษณดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป และการจองหองพัก / หองสัมมนามีความนาเช่ือถือ และ
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  

ดานการตอบสนองความตองการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ   
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก และ
ผูใชบริการเสมอ  พนักงานของโรงแรมพรอมท่ีจะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที พนักงาน
ของโรงแรมมีเวลาท่ีจะใหบริการหรือชวยเหลือเม่ือแขกรองขอเสมอ 

ดานการใหความม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดย 
รวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 ลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี ตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสมํ่าเสมอ  พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน และพฤติกรรมของพนักงาน
สามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจ หลังรับ
บริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ทางโรงแรมมีความต้ังใจท่ีจะใหบริการที่ดีท่ีสุดแก
ผูมาใชบริการในโรงแรม พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการท่ีดี และพนักงานของโรงแรม
สามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 
 


