
 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ”  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ เพ่ือเปนพ้ืนฐานสําหรับการดําเนินการศึกษาสามารถแบงไดเปน 9 สวนดังนี้ 

2.1 ธุรกจิโรงแรมเครือตางชาติ 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

2.3 แนวคดิความพึงพอใจ 

2.4 แนวคดิการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพึงพอใจ 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 ธุรกิจโรงแรมเครือตางชาติ 

ธุรกิจโรงแรมคือกลไกหนึ่งที่สามารถสะทอนสภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไดใน

หลายดานและชวยสนับสนุนองคกรธุรกิจไดในหลายอุตสาหกรรม ไมวาจะเปนธุรกิจรานอาหาร 

บริการรถสาธารณะ รานซักรีด โดยเฉพาะอยางย่ิงการลงทุนดานธุรกิจโรงแรมที่พักที่มีการลงทุนมา

จากตางประเทศ จะเห็นไดวาปจจุบันเครือโรงแรมจากตางประเทศมีการขยายกิจการในรูปแบบที่

แตกตางไปจากเดิม ซ่ึงในอดีตโรงแรมเครือตางชาติจะเขามาลงทุนเองทุกอยางต้ังแตเร่ิมทั้งหมด ไม

วาจะเปนการซือ้ทีด่ิน การกอสรางอาคาร การออกแบบตกแตง และการซื้ออุปกรณเครื่องใชทุก

อยาง ฯลฯ แตในปจจุบันนั้นจะเขามาในลักษณะการเขามารับบริหารโรงแรมใหกับโรงแรมไทยทัง้

ขนาดเล็ก กลาง ใหญ ในปริมาณทีม่ากขึ้น และยังคงมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนือ่ง โดย

ปจจุบันมี 3 เครือโรงแรมใหญๆ ทีม่ีการดําเนินธุรกิจในลักษณะนีอ้ยางจริงจัง ไดแก “เครือ

แอคคอร” “เครืออินเตอรเนชัน่แนล โฮเต็ล กรุป” และ “เครือสตารวูด” ซึ่งเครือโรงแรมตางชาติ
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เหลานี้อาศัยชื่อเสียงที่สรางสมมาอยางยาวนานและมีขอไดเปรียบดานเงินทุนจํานวนมากเปน

ใบเบิกทางในการรุกธุรกิจของโรงแรมระดับนานาชาติที่มีลูกคากระจายอยูทั่วโลก ประกอบกับการ

บริการทีเ่ปนมาตรฐานตามหลักสากล ทําใหลูกคาเกิดการยอมรับและใหความไววางใจในการ

เลือกใชบริการไมวาจะเดินทางไปยังทีแ่หงใดก็ตาม ถึงแมวาการรับจางบริหารของเครือโรงแรม

ตางประเทศจะมีจุดออนตรงที ่ผู บริหารระดับสูงสวนใหญเปนชาวตางชาติซึง่อาจไมคอยเขา

วัฒนธรรมของไทยมากนกั สงผลทําใหการทํางานระหวางผูบริหารกับพนักงานระดับกลางและลาง

อาจมีปญหาได แตหากเมื่อทบทวนระหวางกับขอดีและขอเสียของการใหเครือโรงแรมตางประเทศ

เขามาบริหารแลวถือวาขอดีนั้นมีมากกวาเสีย เพราะเครือโรงแรมตางประเทศที่เลือกมาบริหารยิ่งมี

เครือขายระดับโลกอยูมากเทาไร ก็ยิง่มีฐานขอมูลลูกคาทีแ่นนมากขึน้เทานัน้ ซึง่ยอมเขาถึงความ

ตองการของลูกคาไดมากกวา โดยเฉพาะลูกคาที่มีกําลังซือ้สูง ตรงกันขามกับโรงแรมทองถิ่นที่

จําเปนตองสรางฐานลูกคาดวยตนเอง ประกอบกับช่ือเสียงที่มีอยูเพียงแตในประเทศไทย หรือเพียง

แคภายในภูมิภาคนั้นๆ จึงทําใหการทําตลาดของโรงแรมทองถิ่นยากกวาเครือโรงแรมที่มาจาก

ตางประเทศ เมื ่อสถานการณเปนเชนนี้ไดยิ่งทําใหโรงแรมไทยในปจจุบันตกอยูในสถานการณ

ยากลําบากมากย่ิงขึ้น เพราะเครือโรงแรมรายใหญจากตางชาติไดพยายามขยายสาขาใหไดมากย่ิงขึ้น

และมักใชวิธีการรวมทุน และรับจางบริหาร เพราะมีตนทุนตํ่ากวาการสรางโรงแรมขึ้นมาใหม และ

ทําใหการขยายเครือขายของเครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศไปไดอยางรวดเร็ว 

การดําเนินธุรกิจดานกิจการโรงแรมมีการลงทุนขยายตัวเพิม่มากขึ้นทุกป โดยเฉพาะ

ระยะชวงระหวางป พ.ศ. 2551-2553 มกีารขยายตัวโดยรวมเพิม่มากถึง 20,000 หอง สืบเนือ่งมาจาก

การลงนามเซ็นสัญญาระหวางเครือโรงแรมของไทยกับเครือโรงแรมทีม่าจากตางประเทศซึง่มี 15 

เครือโรงแรมโดยประมาณ การเขามาของเครือขายบริหารโรงแรมจากตางประเทศครัง้นีไ้ด

กลายเปนตัวชวยทีจ่ะเริม่พัฒนาตราสินคาโรงแรมใหมๆ รวมไปถึงการนําตราสินคาตัวใหมเขามา

เสนอนักลงทุนโรงแรมในไทยเพ่ือรับบริหารเพ่ิมมากขึ้น ดังนัน้การเกิดขึน้ใหมของโรงแรมภายใต

ตราสินคาตางชาติใหมจึงเริ่มมีใหเห็นกับมากขึน้และโดยสวนใหญมักเนนในเรือ่งของความแปลก

ใหมในการบริหารจัดการเพ่ือสรางความแตกตางและเปนการตอบสนองความตองการของลูกคาใน

แตละกลุมไดดีย่ิงขึ้น ดวยความชํานาญดานบริการจัดการของเครือโรงแรมตางชาติทีน่ําตราสินคา

ใหมๆ เขามาเสนอเงือ่นไขรับบริหารโรงแรมในไทย ถือเปนกลยุทธทีทํ่าใหเครือโรงแรมระดับ
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สากลสามารถเพิ่มจํานวนโรงแรมภายใตการบริหารไดมากขึ้น เปรียบเทียบกับการใชตราสินคา

แบบเดิมที่เขามาทําตลาดในไทยกอนหนานี้ ซ่ึงอาจติดเง่ือนไขกฎเกณฑวาหากใชตราสินคาหนึ่งใน

การบริหารธุรกิจโรงแรม ณ ทําเลหนึง่แลวจะไมสามารถรับบริหารเพิม่ ณ สถานทีใ่กลเคียงกันได 

ประกอบกับปจจุบันกิจการโรงแรมใหมๆในประเทศไทยมีการเพิม่ขึน้เปนจํานวนมาก และ

หลากหลายรูปแบบ โดยเนนการออกแบบมีความเปนศิลปะ ผอนคลาย มีลูกเลน และมีเอกลักษณ

เฉพาะตัวมากย่ิงขึ้น ทําใหบางแหงไมไดตรงตามหลักเกณฑทีโ่รงแรมเครือตางชาติเหลานีต้องการ

รับบริหาร 

เปนที่นาสังเกตวาการเขามารับบริหารโรงแรมของเครือทีม่าจากตางชาติเดิมสวนใหญ

จะเปนเครือโรงแรมที่มาจากสหรัฐอเมริกา ยุโรป และเอเชียเปนหลัก แตในปจจุบันเริม่มีเครือ

โรงแรมทีม่าจากตะวันออกกลางไดใหความสนใจและเริม่ทําการรุกตลาดในแถบเอเชียกันมากขึน้ 

ซ่ึงมีแนวโนมจะเขามารับบริหารโรงแรมในประเทศไทยมากขึ้นดวยเชนกัน ซึง่การเขามาของเครือ

โรงแรมตางประเทศโดยเฉพาะหนาแถบประเทศตะวันออกกลางนั้นสามารถสรางสีสันใหกับวงการ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิง่เครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศ

ดวยกันที่ตองมีการปรับตัวรองรับกับกระแสการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้นของตราสินคาใหมนี้ โดย

การเพ่ิมตราสินคาใหมขึ้นมาชิงสวนแบงทางการตลาดกับเครือโรงแรมตางประเทศดวยกันของเครือ

แอคคอร เพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธระดับโลกทีถู่กวางไวในแผนการขยายธุรกิจซึง่จะมีการปรับ

ภาพลักษณของเดิมทีม่ีอยู อาทิเชน โซฟเทล  พูลแมน  โนโวเทล  แกรนด เมอรเคียว  ออลซีซ่ันส 

เมอรเคยีว  ไอบิส และฟอรมูล 1 เพื่อสรางความแตกตางกันทีชั่ดเจนใหเหมาะสมกับการใหบริการ

และตอบสนองความตองการของลูกคาทีเ่ปลีย่นแปลงไปในตลาดธุรกิจโรงแรม รวมทั้งยังเปนการ

ตอบโจทยความตองการที่หลากหลายทั้งทางดานผลิตภัณฑและการบริการใหครอบคลุมยิ่งขึ ้น 

สงผลใหโรงแรมที่อยูในเครือชองแอคคอรมีแผนจะบริหารโรงแรมเพ่ิมอีกกวา 12 แหงในประเทศ

ไทยจากเดมิที่มีอยู 19 แหง โดยสวนใหญมีการลงทุนในประเทศไทยภายใตช่ือ อีบิส ซ่ึงมีถึง 4 แหง

ในไทย ขณะที่ผูบริหารระดับสูงในเครือ  แมริออท จะการเพิม่ตราสินคาเขามามากขึน้เพือ่สามารถ

รับการรับบริหารโรงแรมในไทยมากขึ้นเชนกัน  

ปจจุบันพบวาสถานที่ทองเที่ยวหลักในประเทศไทยมีถึง 5 เครือโรงแรมระดับโลกที่ให

ความสนใจเขามาขยายธุรกิจทั้งการรับบริหารและรวมทุนทําโรงแรมใหมระดับสากล โดยเริ่ม
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บุกเบิกมาต้ังแตกลางป พ.ศ. 2550 เปนตนมา แตสวนใหญจะเปนการรับบริหารและรวมทุนเพือ่ให

ครบตามจํานวนเปาหมายมากกวา ซ่ึงในเบื้องตนมีอยูมากกวา 90 โรงแรม ซึง่ทีผ่านมาเครือโรงแรม

ระดับสากลที่เดินหนาขยายการลงทุนแขงขันกันคึกคักประกอบดวยเครือโรงแรมดังตอไปนี้ 

1. เครืออินเตอรเนช่ันแนล โฮเต็ลส กรุป (International Hotels Group : IHG ) เปนเครือ

โรงแรมทีใ่หญที่สุดในโลกจากประเทศอังกฤษ ซึง่เขารับบริหารและรวมทุนเปนจํานวนอยางนอย 

30 โรงแรมในประเทศไทย โดย IHG มีโรงแรมในสังกัดมากกวา 3,500 แหงใน 100 ประเทศทัว่โลก 

โดยมีจํานวนหองรวมกันมากถึง 534,000 หอง เปนเจาของตราสินคาตางๆไดแก 

 Intercontinental เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Crowne Plaza เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 

 Holiday Inn  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Holiday Inn Express เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวคร่ึง 

 Staybridge Suites เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว 

 Candlewood Suites เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

 Hotel Indigo  เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

โดยในแตละตราสินคาของเครือโรงแรมกลุมนีจ้ะเจาะลูกคาเปาหมายทีแ่ตกตางกันไป 

เชนโรงแรม Intercontinental และ Crowne Plaza มุ งทําตลาดบนสําหรับลูกคาทีต่องการความ

หรูหราและนักธุรกิจระดับสูง ขณะที ่Holiday Inn มุงนักทองเทีย่วระดับกลาง และนักธุรกิจทัว่ไป 

สวน Express by Holiday Inn สําหรับนักทองเที่ยวที่ตองการหองพักราคาประหยัด เปนตน 

2. เครือแอคคอร (Accor) มีสํานักงานใหญ ทีก่รุงปารีสประเทศฝรัง่เศส จัดเปนเครือ

โรงแรมใหญอันดับ 4 ของโลก มีแผนจะเปดใหครบ 30 โรงแรมในประเทศไทยโดยไดเริ่มเปด

ดําเนินการมาตัง้แตป พ.ศ. 2550 เปนตนมา โดย Accor มีโรงแรมในเครือมากกวา 4,000 แหง 

กระจายอยูใน 140 ประเทศทั่วโลก จํานวนหองรวมทัง้สิน้ 460,000 หอง มีตราสินคาในเครือ

มากมาย ไดแก 

Sofitel  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Pull Man  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Grand Mercure เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 
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Novotel  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

Mercure  เปนโรงแรมระดับ 3 คร่ึง 

All Seasons  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบรีสอรท 

Ibis   เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบโรงแรมในตัวเมือง 

Motel 6  เปนโรงแรมระดับ 1 ดาว 

3. เครือเบสท เวสเทิรน (Best Western International) เปนเครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 

7 ของโลก มีโรงแรมในเครือ 4,300 แหงใน 88 ประเทศ จํานวนรวม 320,000 หอง เนนตลาด

โรงแรมระดับราคาปานกลางเปนหลัก โดยครองตลาดสูงที่สุดในสหรัฐฯ ในสวนของตลาดโรงแรม

ระดับราคาปานกลาง (Midscale) ทีม่ีภัตตาคารตัง้อยูภายในโรงแรม ภายใตเครือนียั้งประกอบดวย

ตราสินคาอื่นๆ อีกเชน 

 Best Western Premier เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Best Western  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว  

4. เครือเมอริเดยีน อยูในกลุมของสตารวูดจากนิวยอรก ประเทศสหรัฐอเมริกา จัดเปน

เครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 8 ของโลก มีโรงแรมในเครือทั้งส้ิน 740 แหง จํานวน 230,000 หอง 

และมีแผนจะเปดเพ่ิมขึ้นอีก 13 โรงแรมในประเทศไทย สําหรับโรงแรมในกลุมนีป้ระกอบดวยตรา

สินคาตางๆ มากมาย เชน 

 Westin  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Sheraton  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 4 Points  เปนโรงแรมระดบั 4 ดาว 

 W Hotels  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Luxury Collection เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 St. Regis  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 โดยแตละตราสินคานั้นมุงจับกลุมลูกคาเปาหมายแตกตางกันไป เปนตนวา Sheraton 

เนน สําหรับลูกคาเปาหมายเปนบุคคลวัยกลางคน ขณะที่ 4 Points เนนกลุมลูกคาเปาหมายเปนคน

วัยหนุมสาวมีความสนุกสนาน ทวา ในแตละเครือโรงแรมดังกลาว มักใชกลยุทธรับจางบริหารและ
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รวมทุนกับพันธมิตร โดยการใชกลุมเปาหมายเปนตัวตัง้ เพือ่แยกกลุมผูใชบริการออกจากกันอยาง

ชัดเจน ซ่ึงมี 3 ประเภทหลักๆ ไดแก  

 1. Budget Hotels หรือหองพักราคาประหยัดและงายตอการใชบริการ โดยเครือแอคคอร

ถือเปนกลุมแรกที่บุกเบิกการเปนผูนําตลาด Budget Hotel เปนเจาแรกในเมืองไทย ซึง่มี 2 เครือ

โรงแรมหลัก คือ Ibis Hotel และ All Seasons Hotel โดยเขาไปบริหารโรงแรมใหมพืน้ทีเ่ปาหมาย

บนถนนสายหลักชานเมืองกรุงเทพฯ  

 2. Luxury Hotels and Resorts หรือสถานตากอากาศและโรงแรมระดับหรูหรา โดยแต

ละเครือโดรงแรมนั้นมีการวางกลยุทธทุมทุนสรางหองพักสไตลหรูหรา มีเอกลักษณ เนนบรรยากาศ

ความเปนสวนตัว ราคาเร่ิมตนที่หลักหมื่นถึงหลักแสนบาทตอคืน 

 3. Middle Premium Hotels หรือโรงแรมระดับปานกลาง มีการลงทุนพัฒนาสิง่อํานวย

ความสะดวก และการตกแตงใหดูดีมีราคา โดยราคาหองพักในแตละคืนนัน้อยูในหลักพันบาท ซึง่

เครือ Best Western ถือครองสวนแบงทางการตลาดมากทีสุ่ดในกลุมนีโ้ดยการนํา Best Western 

Premier Hotel ซ่ึงอยูในเครือเขามาขยายเครือขายในเมืองไทยเปนจํานวนอยางนอย 25 โรงแรม และ

คูแขงที่นาจับตาคือโรงแรมที่อยูในเครือของ IHG โดยมี Crowne Plaza Hotel เปนโรงแรมบุกเบิก 

  จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเห็นไดวาโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาตินั้นมีการแขงขัน

กันเองสูงมากไมวาจะเปนเครือโรงแรมทีม่าจากประเทศใดก็ตาม มีการรักษาฐานและพยายามเจาะ

ตลาดใหไดทุกกลุมลูกคา นอกจากนียั้งมีการขยายสาขาตามมาแขงขันกันยังประเทศอืน่ๆ อีกดวย 

นั่นหมายความวาผูที่ไดรับผลประโยชนสูงที่สุดนั่นคือ ผูบริโภค หรือนักทองเที่ยวที่แตละโรงแรม

ยอมมีการแขงขันดานคุณภาพการใหบริการเพ่ือความพึงพอใจเปนเลิศของนักทองเที่ยวนั่นเอง 

เครือโรงแรมจากตางประเทศที่มีการเปดใหบริการในกรุงเทพมหานครมีดังตอไปนี้ 

ประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Best Western Hotel 

2. Conrad Hotel 

3. Four Seasons Hotel 

4. Grand Hyatt Hotel 

5. Hilton Hotel 
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6. JW Marriott Hotel 

7. Plaza Athenee Hotel 

8. Renaissance Hotel 

9. Rembrandt Hotel 

10. Sheraton Grand Hotel 

11. Westin Hotel 

ประเทศอังกฤษ จํานวน 2 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Ambassador Hotel 

2. Landmark Hotel 

ประเทศฝร่ังเศส จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

1. All Seasons Hotel 

2. Grand Mercure Hotel 

3. Holiday Inn Hotel 

4. Inter-Continental Hotel 

5. Le Meridian Hotel 

6. Meridian Hotel 

7. Mercure Hotel 

8. Novotel Hotel 

9. Pullman Hotel 

10. Siam Kempinski Hotel 

11. Sofitel Hotel 

ประเทศสิงคโปร  จํานวน 5 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Banyan Tree Hotel 

2. Changeri-la Hotel 

3. Pan Pacific Hotel 

4. Park Nai-Lerd Hotel 
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5. Swissotel Le Concorde Hotel 

ประเทศฮองกง จํานวน 3 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Mandarin Oriental Hotel 

2. Peninsula Hotel 

3. The Sukhothai Hotel 

ประเทศญี่ปุน   จํานวน 2 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Imperial Queen’s Park Hotel 

2. The Okura Prestige Hotel 

 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

คุณภาพการบริการถือเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญสูงสุด องคกรที่ประสบ

ความสําเร็จลวนแลวแตใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเปนเปาหมายหลัก เนือ่งจากหาก

องคกรสามารถรักษาคุณภาพในสวนนี้ไวไดก็จะมีขอไดเปรียบสามารถเอาชนะคูแขงขัน และ

สามารถขยายตัวเพิม่พืน้ทีส่วนแบงทางการตลาดไดเชนกัน (ปณนิกา วนากมล และคณะ, 2545) 

คุณภาพการบริการนั้นไมสามารถบงบอกไดอยางชัดเจนเปนรูปธรรม จึงจําเปนตองเนนดานความ

พึงพอใจของผูเขารับบริการ โดยตองรูระดับความพึงพอใจของผูรับบริการประกอบกับการทํางาน

อยางมีประสิทธิภาพเพ่ือสามารถสรางความพึงพอใจแกผูเขารับบริการ  

ปจจัยในคุณภาพการใหบริการมิไดกําหนดโดยผูใหบริการหรือผูผลิต แตกําหนดโดย

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ซึ่งคุณภาพการดําเนินงานนัน้มิไดวัดไดโดยตนทุนทีต่่าํ แตตอง

วัดดวยความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหลักการตลาดจะอยูนําหนาหลักการผลิต และคุณภาพการ

บริการคือระดับความเปนเลิศทั้งดานรูปธรรมและนามธรรม คุณภาพเปนคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับ

ความเปนเลิศ ซึ่งคุณภาพจากความเปนเลิศนัน้สามารถสือ่ไดหลายมุมมองดวยกัน ตัวอยางเชน 

ผูรับบริการมองคุณภาพจากบริการที่ไดรับ โดยเปนการบริการที่มีความสอดคลองกับความคาดหวัง

ที่ตองการและสามารถรับรูได หรือ บุคลากรทางดานสุขภาพมองคุณภาพจากความรูความสามารถที่

เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานเชิงวิชาชีพ สวนผูบริหารมองทีค่าใชจาย ความคุมทุนในการใหบริการ

สุขภาพทัง้หมด ซ่ึงตรงกบัแนวคดิของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.citedin Yousseff, 
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1996 อางถึงใน ปณนิกา วนากมล, 2545, น. 18) ทีก่ลาววา คุณภาพหมายถึงผูรับบริการมีความพึง

พอใจในการบริการทีต่รงกับความตองการ หรือความคาดหวัง ประกอบดวยความสอดคลองกับ

มาตรฐานและความพอใจของผูรับบริการ หรือในบางกรณีผูรับบริการอาจพิจารณาจากการเอาใจใส

ดูแลและการสรางสัมพันธภาพระหวางบุคคลในขณะทีผู่ใหบริการพิจารณาจากทักษะหรือความรู

ของผูใหบริการ วิลเลยีม (William, 1998) 

การบริหารคณุภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพนั้นควรต้ังโจทยไปที่ความคาดหวังของ

ลูกคาเปนอันดับแรก วาลูกคาผูเขารับการบริการแตละรายตัง้ความคาดหวังไวมากนอยเพียงใด ซึง่

ลูกคาเหลานั้นเองที่จะเปนผูประเมินคุณภาพการบริการที่ไดรับโดยประเมินจากคุณภาพตามความ

เปนจริง และคุณภาพตามการรับรู (พนิดา ตามมาพงศ, 2538) โดยเปรียบเทียบการบริการที่ตน

คาดหวัง (expected service) กับบริการที่เกิดขึ้นจริงตามการรับรู (perceived service) ถาคุณภาพการ

บริการทีรั่บรูนอยกวาคุณภาพบริการที่คาดหวัง ผูเขารับบริการจะไมพึงพอใจและไมกลับมาใช

บริการอีก แตหากคุณภาพการบริการที่รับรูเกินกวาคณุภาพการบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการจะเกิด

ความพึงพอใจ และถาคณุภาพการบริการที่รับรูสูงเกินกวาคุณภาพบริการทีค่าดหวัง ผูเขารับบริการ

จะเกิดความประทับใจ สิง่เหลานี้สงผลดีตอยอดการดําเนินธุรกิจและภาพลักษณขององคกร ชวย

สรางช่ือเสียงและขอไดเปรียบทางการแขงขัน   

ในการแขงขันทางธุรกิจยังไมมีการกําหนดวากฎเกณฑใดสามารถใชไดดีทีสุ่ดสําหรับ

การประเมินเปาหมายและผลการดําเนินงานขององคกร   เพราะคุณคาของการแขงขันจะทําใหเกิด

องคความรูและสรางประสบการณที่ดีพัฒนาเพิ่มขึน้ไปอยางตอเนือ่ง ทําใหองคกรตางๆ เกิดการ

จัดการและรวมกันเปนหนึ่งเพ่ือสรางความแข็งแกรงทางธุรกิจ   ดวยองคประกอบตางๆ เหลานีไ้ด

ครอบคลุมถึงรายการขององคกรที่มีประสิทธิภาพที่สามารถสรางพืน้ฐานคุณคาทางการแขงขัน 

แลวแตละชุดจะเปนตัวกําหนดตัวแบบแหงความมีประสิทธิภาพทีเ่ปนเอกลักษณ  สิง่สําคัญในการ

วิจัยคร้ังนี้คือองคกรและผูบริหารจะตองมีการจัดการที่สมดุล มีจุดมุงหมายเดียวกันเพ่ือการแขงขัน

ทางธุรกิจ   กรอบการทํางานที่ชัดเจนจะชวยสรางคุณคาและแกไขปญหาเฉพาะหนาทีสํ่าคัญ ซึง่

คุณคาภายในความมีประสิทธิภาพขององคกรนั่นก็คือ การมีความหลากหลาย สามารถเคลื่อนยายได 

และการตอสูแขงขัน  
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ปจจัยสําคัญสองประการที จ่ะตองตระหนักอยู เสมอ นั่นคือการเพ่ิมผลผลิต 

(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model พบวามีการเนนถึง

ความสําเร็จของกระบวนการ ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนด

แนวทางและทศิทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ คอื  

1. การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  

2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)  

3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology)  

4. การตระหนกัถงึคณุภาพ (Quality Awareness)  

5. การฝกอบรม (Training)  

6. การมสีวนรวม (Involvement)  

7. การเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ (Recognition)  

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แบบจําลอง Service Quality Effectiveness Model 

ที่มา : Spechler, J. W. (1988) 

 

กลาวโดยสรุปค อื  หลักการบริหารการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพนั้นจําเปนตองมี

องคประกอบหลายๆ ดานรวมกัน อาทิเชน การรับรูความคาดหวังของลูกคาผูเขารับบริการ และ
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ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา ทายทีสุ่ดแลวลูกคาจะเปนผูประเมินเองวา

คุณภาพการบริการที่ไดรับนั้นตรงตามหลักเกณฑที่ต้ังไวแลวหรือไม นอกจากนี้แนวทางการปฏิบัติ

ควรยึดถือหลัก Service Quality Effectiveness Model ซึ่งมีรายละเอียด 7 ประการดังทีเ่สนอไปแลว

ขางตน เพื่อความสําเร็จในการบริหารธุรกิจการใหบริการ   แม ณ ปจจุบันนี้จะยังไมมีตนแบบ

ความสําเร็จที่เปนรูปธรรมแตทฤษฎีตางๆ เหลานี้นับเปนแนวทางสําคัญในการพัฒนาขั้นตอไป 

 

2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เปนปจจัยสําคัญประการหนึง่ทีช่วยใหงานสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

โดยเฉพาะอยางยิง่งานทีเ่กีย่วของกับการใหบริการ ไมวาจะเปน สปา รานอาหาร หรือโรงแรมที่

จําเปนตองใชพนักงานบริการที่มีทักษะและใจรักในงานบริการสูง ซ่ึงนอกจากผูบริหารจะตองวาง

กรอบดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบริการลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยัง

จําเปนตองดําเนินการใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะการเจริญเติบโตของงาน

บริการ เปนปจจัยสําคัญที่เปนตัวบงชี้ความสําเร็จและผลประกอบการ สิ่งสําคัญอันดับแรก คือ 

จํานวนผูมาใชบริการ หากองคการมีการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะมาก สอดคลองกับ

องคการที่ขาดการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะนอยลงตามลําดับ ดังนั้นผูบริหารจึงควรศึกษา

ใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ 

โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม ขึ้นอยูกับคณุภาพการใหบริการขององคการประกอบกับระดับ

ความรูสึกพึงพอใจของผูเขามารับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล  ดังนัน้การวัดระดับความพึง

พอใจ สามารถกระทําไดหลายวิธีตอไปนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายโดยการขอความรวมมือ

จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด และแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด 

2) การสัมภาษณ ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณทีจ่ะจูงใจให

ผูตอบคําถามตอบตามขอเท็จจริง 

3) การสังเกต เปนการสังเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลัง

การรับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จะเห็นไดวาการ
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วัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้นสามารถกระทําไดหลายวิธี ขึ้นอยูกับความสะดวก เหมาะสม 

ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพและนาเช่ือถือได 

การวัดความพึงพอใจในบริการ Millet (1954, p. 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การบริการหรือความสามารถทีจ่ะพิจารณาวา การบริการที่ไดรับนัน้เปนทีพึ่งพอใจหรือไม โดยวัด

จากการใหบริการอยางเทาเทียม คือการบริการที่มีความยุตธิรรมเสมอภาค การใหบริการรวดเร็วทัน

ตอความตองการ คือการใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและตามความตองการของ

ผูรับบริการ ตอมาคือการใหบริการอยางเพียงพอ ความเพียงพอในที่นี้ไดแก ดานสถานที่มีความ

กวางขวางโอโถง ดานบุคลากรมีเพียงพอตามจํานวนผูรอเขารับบริการ ดานวัสดุอุปกรณตางๆ มี

ความพรอมในการใชงาน การใหบริการอยางตอเนือ่ง ไมบริการคางคาหรือทิง้งานกะทันหัน และ

การใหบริการทีม่ีความกาวหนา คือการพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ โดยมีหลักแนวคิดในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาดานคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้ 

1) ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index : CSI) 

3

เปนการนําเอาคา

ความพึงพอใจของลูกคาและเสียงจากลูกคามาทําการพัฒนาระบบงาน พัฒนาบริการใหมๆ และ

ยกระดับมาตรฐานการบริการใหมีมาตรฐานที่สูงขึ้น 

2) การสรางนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เปนการคิดหาบริการในรูปแบบ

ใหมๆ ที่แตกตางจากปจจุบัน เพ่ือเปนการตอยอดธุรกิจใหธุรกิจมีการขยับตัวอยูตลอดเวลา 

3) การจัดการอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) โดยนํา 

TQM Concepts และเครือ่งมือทีจํ่าเปนมาใชในการปรับปรุงงาน สินคา และบริการใหมีคุณภาพ 

เพ่ือใหพนักงาน และผูมีสวนไดรับผลประโยชนเกิดความพึงพอใจ โดยพนักงานทุกคนในองคกรมี

สวนรวมในกจิกรรมนี้ 

4) การปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง (Continuous 

Process Improvement : CPI) เปนกิจกรรมที่ทําใหพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหนางานจัดต้ัง

ทีมงานในการพัฒนา ปรับปรุงกระบวนการในการทํางานใหดีขึ้นกวาเดิม เชน เวลาในการทํางาน

ลดลงขั้นตอนการทํางานลดลง ลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ตนทุนบริษัทลดลง รายไดบริษัทเพ่ิมมากขึน้ 

เปนตน 
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2.3.1 ลกัษณะของความพึงพอใจ 

จิตตินันท (2539, น. 24-26) กลาวไววา ความพึงพอใจมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคลที่

มีตอสิง่หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ

ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอืน่และสิง่ตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี

ประสบการณการรับรู เรียนรู ส่ิงใดที่จะไดรับผลตอบแทนแตกตางกันไป 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิง่ทีค่ดหวังกับสิง่ทีไ่ดรับ

จริงในสถานทีห่นึง่ บุคคลใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานไวในใจอยูกอนแลว ซึงอาจมีแหลงอางอิงมา

จากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือ ประสบการณดั้งเดิมทีเ่คยมีอยู การบอกเลาของผูอืน่ การรับทราบ

ขอมูล การรับประกัน การใหคํามั่นสัญญาเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานที่ใชเปรียบเทียบกับสถานการณ

ที่ไดรับ ส่ิงที่บุคคลไดรับรูเกี่ยวกับสถานการณ หรือคาดหวังในส่ิงที่คิดวาควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพล

ตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงเปนอยางมาก เพราะบุคคลจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริง

ในกระบวนการที่เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงที่คาดหวังเอาไว หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามที่

คาดหวังถือวาเปนการยืนยันทีถู่กตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูยอมเกิดความพึง

พอใจตอสถานการณดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังดังกลาว อาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา 

นับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Discomfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี ้ ชวงความ

แตกตาง (Discripancy)  ที่เกิดขึ้นจะช้ีใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจ หรือความไมพึงพอใจมาก-

นอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความ

ไมพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเปลีย่นแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณทีเ่กิดขึน้ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ

คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไม

เปนไปตามที่คาดหวัง แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง 

บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกที่มีตอส่ิงเดิมนั้นไดทันที แมเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม 

นอกจากนีค้วามพึงพอใจเปนความรูสึกทีส่ามารถแสดงออกในระดับมาก-นอยไดขึน้อยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว 
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2.3.2 ระดบัของความพึงพอใจ 

 จิตตินันท (2539, น. 27) ไดอธิบายถึงระดับความพึงพอใจไวดังนี้ 

1) ความพึงพอใจทีต่รงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

บุคคลเมือ่สิง่ทีไ่ดรับตรงกับความคาดหวังทีม่ีอยู  เชน ลูกคาไปรับประทานอาหารทีข่ึน้ชือ่ ณ 

โรงแรมแหงหนึง่ และไมผดิหวังกับรสชาติอาหารและการบริการที่รวดเร็ว หรือลูกคาที่เดินทางดวย

รถไฟถึงจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา เปนตน 

2) ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ

ของบุคคล เมือ่สิง่ทีไ่ดรับเกินความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาเติมน้าํมันรถพรอมกับบริการตรวจ

เครือ่งยนตและเติมลมฟรี หรือลูกคาไปซือ้ของทีห่างสรรพสินคาแหงหนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษ

โดยไมคาดคิดมากอน เปนตน 

 

2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

คุณภาพมีสองความหมายหลักๆ อันดับแรก คือการทําผลิตภัณฑหรือบริการให

เหนอืกวามาตรฐานทีตั่ง้ไวเพือ่สรางความรูสึกประทับใจตอลูกคาผูมาใชบริการ ซึง่ความหมายใน

ที่นี้จะเปนความหมายแบบเกา (Narrow Idea) สวนความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือคุณภาพ

จะหมายความรวมถึงความพึงพอใจของลูกคาเขาไปดวย  เนือ่งจากผูบริโภคมีความตองการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา จึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางสม่าํเสมอ 

เพ่ือการใหบริการใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดเปน

อยางดี โดยสมศักดิ์ สินุระเวชญ (2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการบริการตาม

ทฤษฎี Deming วาการปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพือ่ชวยเพิม่ความ

สม่าํเสมอของผลติภัณฑ ลดความผิดพลาดและลดการสูญเปลาของแรงงานใหสามารถเพิม่ผลผลิต

ไดดวย นอกจากนี้คุณภาพยังมีสวนชวยในการวางกลยุทธธุรกิจทีม่ีความสําคัญสูงสุดขององคกรที่

ประสบความสําเร็จ ซ่ึงจะมีการกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุด เนือ่งจากถาองคกรมีคุณภาพ

จะสามารถเอาชนะคูแขงขัน สามารถขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดไดนัน้ จําเปนตอง

ทําการศึกษาเพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการและตองทํางานอยางมีระบบ

เพ่ือใหถูกใจผูรับบริการ ซ่ึงคุณภาพมิไดกําหนดจากตนทุนโดยผูใหบริการ หรือผูผลิต แตกําหนด
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โดยความพึงพอใจของลูกคา  โดยผูบริหารสามารถนําโครงสรางและแนวคิดหลักการทางระบบ 

ISO ( International Organization for Standardization ) มาประยุกตใชกับงานบริการโรงแรม คือ 

การปรับปรุงอยางตอเนื่องเละมองเปนกระบวนการซ่ึงสามารถอธิบายเปนแผนภูมิไดดังนี้ 

 

     

ภาพที่ 2.4 แบบจําลองโครงสรางระบบบริหารคุณภาพและแนวคดิมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

ที่มา:  เอกสารประกอบการสัมมนากรมอาชีวศึกษา (2546, น. 1-7) 

 

จากภาพสามารถเห็นไดอยางชัดเจนวาลูกคาขององคการมีบทบาทอยางมากตอการ

กาํหนดหรือระบุถึงความตองการของลูกคาใหเปนปจจัยปอนเขาของระบบการจัดการในองคการ 

การเฝาติดตาม (Monitoring) ถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ภายหลังจาก

องคการไดสงมอบผลผลิต หรือการบริการของลูกคาไปแลว การเฝาติดตามวัดความพึงพอใจของ

ลูกคานั้น เพ่ือใหทราบวาบรรดาขอกําหนดของลูกคาไดรับการตอบสนองโดยครบถวนแลวหรือไม  
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หลักการทีร่ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 2000 นํามาใชคือหลักการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องดังตอไปนี้  

Plan : ทําการกําหนด หรือระบุช้ี วัตถุประสงคและกระบวนการที่จําเปนตอการสงมอบ

ผลิตภัณฑบริการที่สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคา และนโยบายขององคกรเอง 

Do : นํากระบวนการที่กําหนดชัดเจนแลวไปปฏิบัติใหเกิดผล 

Check : ติดตามตารางและจัดกระบวนการ ผลิตภัณฑ โดยเปรียบเทียบกับนโยบายวัตถุประสงค

ของผลติภัณฑ 

Action : ปฏิบัติการตาง ๆ แลวปรับปรุงผลการดําเนินงานของกระบวนการใหดีขึ้นอยูเสมอ 

นอกจากนี้ Omachonu (1990) กลาววาองคประกอบของคุณภาพประกอบดวย 2 สวนคือ 

คุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพตามการรับรู ซ่ึง “คุณภาพตามความเปนจริง” คือส่ิงที่ผู

ใหบริการไดปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้นประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการคอื 

1) มาตรฐานเชิงโครงสราง เปนมาตรฐานทีเ่กีย่วของกับการกําหนดคุณลักษณะของ

ระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทัง้ทรัพยากรตาง ๆ ไดแก ปรัชญา วัตถุประสงค นโยบายการ

จัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช อาคารสถานที ่โดยคํานึงถึง

ประสิทธิภาพคือ ขั้นตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปาหมาย (Goal) ที่วางไว และคํานึงถึง

ประสิทธิผล คือประหยัดเวลา แรงงานและคาใชจาย 

2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึงวิธีการ

ใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคล ทัง้ดานรางกาย จิตใจ

และสังคม โดยใชความรูความสามารถอยางถูกตองและอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ 

3) มาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที ่เกิดจาก

กจิกรรมการพยาบาล เปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้นกับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทัง้ทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมทีเ่กิด

จากผลกระทบของความเจ็บปวยและจากความตองการพ้ืนฐานของบุคคล ผูรับบริการปลอดภัยจาก

อันตรายตางๆ ทั้งทางดานรางกาย จิตใจและสังคมทีอ่าจเกิดจากการปฏิบัติการพยาบาลและมีความ

พึงพอใจในการบริการที่ไดรับมาตรฐานเชิงผลลัพธนี้มักจะไดรับความสนใจมาก เมื่อมีการกลาวถึง
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การประกันคุณภาพการพยาบาล และในองคกรที่มีกิจกรรมการประกนัคณุภาพ มักจะมุงความสนใจ

ไปที่มาตรฐานเชิงผลลัพธเปนอันดับแรก 

ตอมาคือ “คณุภาพตามการรับรู” เปนสิง่ทีผู่รับบริการไดรับบริการจากผูใหบริการเปน

ประสบการณจริง ดังนั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูสามารถประเมินไดจากผูใหบริการ

และผูรับบริการ (Larrabee, 1995 อางถงึใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 17 - 18) ดังตอไปนี้ 

1) ผูใหบริการ จะเปนผูประเมินคุณภาพ โดยแตละหนวยงานตองมีการกําหนด

มาตรฐานการบริการมาเปนแนวทางปฏิบัติกอน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได โดย

มาตรฐานตองไดรับการยอมรับจากผูใหบริการและไดรับความเห็นชอบของผูบริหารดวย (ปญนิภา 

วนากมล, 2545) 

2) ผูรับบริการ จะประเมนิคณุภาพจากประสบการณการรับรูของผูรับบริการ ไดแกการ

ไดมีสวนรวมในการดูแลตนเอง การไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย จิตใจอารมณ 

และสังคม สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนที่ผูใหบริการใหโอกาสแก

ผูรับบริการในการซักถามปญหาขอของใจรวมทั้งใหกําลังใจ (Price, 1993 ; Fosrbiner,1994 อางถึง

ใน ปณนิภา วนากมล, 2545) 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคณุภาพเกี่ยวกับบริการของลูกคา ประกอบดวย 

1. การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคา (Service Encounter) การติดตอใหบริการ

ระหวางผูใหบริการ หมายถึง การสรางกรอบการรับรูของลูกคา เมื่อลูกคามีการติดตอกับผูใหบริการ 

ลูกคาเหลานีจ้ะกลายเปนสวนหนึง่และอยูในชวงเวลา ณ ขณะนั้น (Moment of Truth) โดยทั่วไป

การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคาแบงออกไดเปนสามประเภทประกอบดวย การติดตอใน

สถานที่หางไกล การติดตอผานทางโทรศัพทและการติดตอโดยตรงกับลูกคา การนําเอาเทคนิคตางๆ 

เขามาใชสามารถชวยใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความไมพึงพอใจได 

2. หลักฐานของการบริการ (Evidence of Service) เนื่องจากลักษณะของการบริการที่จับ

ตองไมได ลูกคามักจะมองหาหลักฐานอื่น ๆ เกี่ยวกับการบริการทุกครัง้ทีลู่กคาทําการประเมินและ

ตัดสินใจกอนที่จะเขามาใชบริการ ตัวอยางเชน เมื่อคุณไปตางจังหวัดและตองการเขารานเสริมสวย

หรือรับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหนึง่ คุณอาจจะตองพิจารณาวารานหรือภัตตาคารมีการ

ตกแตงอยางไร มีความสะอาดหรือไม พนักงานบริการมีพฤติกรรมอยางไร เปนตน 
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3. ภาพพจน (Image) หมายถึง การรับรูของผูบริโภคเกีย่วกับตัวองคกรซึง่จะสะทอน

และฝงตรึงอยูในความทรงจําของผูบริโภค (Zeithaml, & Bitner, 1996, p. 114) ภาพพจนเกี่ยวกับ

องคกรจะกระทําตัวเสมือนตัวกลัน่กรองซึ่งจะมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาเมื่อลูกคาเขามาใช

บริการ 

4. ราคา (Price) กลยุทธดานราคามักจะถูกนํามาใชเปนดัชนีชีวั้ดสําหรับคุณภาพการ

บริการ โดยลูกคาอาจจะทําการประเมินคุณภาพของบริการทีพ่วกตนจะเขาไปใชโดยพิจารณาจาก

ราคาคาบริการที่แสดงไว ดังนั้นราคาคาบริการจะมีอิทธิพลตอระดับของการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับ

คุณคาของการบริการ 

ในสวนคุณภาพการบริการในภาคธุรกิจโรงแรมนัน้ ลูกคาผูใชบริการสวนมากมักมีการ

ประเมินคุณภาพตามการรับรูมากกวาเนือ่งจากเปนการบริการทีม่าจากใจของผูใหบริการ (Service 

mind) สามารถรูสึกไดถึงความออนโยนและเปนมิตรไมตรี มากกวาการกําหนดกฎเกณฑมาตรฐาน

แบบสินคาที่จับตองไดทั่วไปซึ่งไมสามารถชีวั้ดขอแตกตางและวัดผลไดอยางชัดเจน โดยระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถสรางไดตามแบบจําลองดังนี้ 

แบบจําลองคุณภาพที่รับรูได (Perceived Quality Model) 

Grönroos (1988) เปนนักวิจัยคนแรกที่ใชแบบจําลองความพึงพอใจ - ความไมพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D Model) เพือ่อธิบายวาลูกคามีความพึง

พอใจในคุณภาพบริการหรือไม กลาวคือ คุณภาพการใหบริการทีรั่บรูไดนัน้เปน “ผลลัพธของ

กระบวนการประเมิน ซึ่งลูกคาไดเปรียบเทียบความคาดหวังในการใหบริการกับการรับรูในการ

บริการที่ไดรับจริง” นอกจากนั้นเขายังไดสรางแบบคุณภาพที่ประกอบดวยกัน 2 ดาน ดังนี้ 

1) คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ สิง่ทีลู่กคาจะไดรับจากการบริการซึง

สามารถวัดไดอยางคอนขางชัดเจน 

2) คุณภาพในหนาที่ (Functional Quality) คือ วิธีการในการใหบริการ ซึง่วัดคุณภาพใน

หนาที่นี้สามารถทําไดยาก อันเนื่องมาจากมีความหลากหลายในการใหบริการและเปลีย่นแปลงได

มากมายเกือบตลอดเวลาซ่ึงคุณภาพในหนาทีจ่ะเกีย่วของกับปฏิกิริยาดานจิตวิทยาระหวางผูขายซึง่

รับรูไดทางจิตใจ  
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ตอมาจึงไดนําเสนอแบบคุณภาพบริการใหมซ่ึงเพ่ิมขึ้นมาอีกหนึ่งปจจัย โดยแบง

ออกเปน 3 ดาน คือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คุณภาพดานหนาที่ (Functional 

Quality) และเพิม่ขึน้ภายหลังคือ คุณภาพดานภาพลักษณ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดาน

ภาพลักษณนั้น (Corporate Image Dimension of Quality) เปนผลลัพธทีเ่กิดจากการรับรูของลูกคา 

ซ่ึงสามารถสรางขึ้นไดโดยการนําเอาคุณภาพทางเทคนิครวมกันกับคุณภาพดานหนาที่ จนเกิดเปน

การรับรูในทายที่สุดดงัแสดงในตารางภาพตอไปนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.5 แบบจําลองPerceived Service Quality Model 

ที่มา: Smith and Ennew (2001) www.bloggang.com 

 

หากโรงแรมหรือองคการตองการสรางความประทับใหกับลูกคาเพิม่เติมมากยิง่ขึน้ไป

อีก สามารถกระทําไดโดยการเสนอการใหบริการขึ้นเปนพิเศษ (The Service Offering) อันเปน

แนวความคิดที่ประกอบดวย 

http://www.bloggang.com/�
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1. ชุดบริการพืน้ฐาน อาทิเชน สิ่งที ่ลูกคาจะไดรับจากการบริการหลักที่มีความ

สะดวกสบาย อุณหภูมิหองที่เหมาะสม เคร่ืองใชไฟฟาทํางานเงียบ เปนตน 

2. ส่ิงที่เพ่ิมเติมในกระบวนการบริการ และความสัมพันธระหวางลูกคากับบริษัทซึง่ไป

กลาวถึง การบริการทีม่ีประสิทธิภาพ ไดแก ความพรอมของบุคลากร และความเชี่ยวชาญชํานาญ 

ความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานกับลูกคา ระหวางทรัพยากรกับลูกคา ระหวางระบบกับลูกคา 

และทั้งลูกคากับบริษัทดวย รวมถงึการรับรูของลูกคาในกระบวนการบริการ 

2.4.1  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในงานบริการทั่วไป 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพของการ

บริการ ซ่ึงจากการวิจัยโดยการจัดการสนทนากลุมขึ้น ทําใหพวกเขาสามารถระบุถึงส่ิงที่ผูบริโภคใช

เปนเกณฑในการตัดสินคุณภาพของการบริการไดทั้งส้ิน 10 ปจจัย (ServQual 10 Dimensions)ไดแก 

1) ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏอยูของสิ่งอาํนวยความ

สะดวกตาง ๆ อุปกรณในการใหบริการ พนกังาน  

2) ความนาเชือ่ถือ (Reliability) คือ ความสามารถใหบริการถูกตองตรงตามเวลาที่ได

สัญญาไวใหกับผูบริโภค 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการกับความตองการ

ของผูบริโภคไดในทันที 

4) ความสามารถ (Competence) คือ สิง่ทีไ่ดรับจากการบริการของพนักงานที่มีทักษะ 

(Skills) และความรู (Knowledge) ที่เหมาะสม 

5) ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความเคารพ ความเอาใจใส และความ

เปนมิตรที่พนักงานมอบใหกับผูบริโภค 

6) ความนาไววางใจ (Credibility) คือ สามารถสรางความไววางใจ (Trustworthiness) 

ความเช่ือถือ (Believability) และความซ่ือสัตย (Honesty) ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลกับช่ือเสียงขององคกร

ผูใหบริการ 

7) ความปลอดภัย (Security) คือ การปราศจากซ่ึงความอันตราย ความเส่ียง และความ

คลางแคลงใจใด ๆ ทั้งส้ิน 
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8) การเขาถึง (Accessibility) คือ ความสามารถในการเขาถึงตัวผูบริโภค มีการ

ติดตอส่ือสารกันไดอยางงายดาย 

9) การส่ือสาร (Communication) คือการใหขอมูลกับผูบริโภคอยางตอเนือ่งดวยวิธีการ

ที่เหมาะสม และส่ือที่ใชในการส่ือสาร (Communication materials) ซึง่เปนปจจัยทีสํ่าคัญสําหรับ

ธุรกิจบริการที่มีการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคอยูบอยคร้ัง (High - contact service) 

10) ความเขาใจ (Understanding of customers) คือ ความสามารถในการทําความเขา

ใจความตองการของผูบริโภค โดยเฉพาะคาํรองขอท่ีเฉพาะเจาะจง 

ทั้งนี้คุณภาพบริการ 10 ปจจัยขางตนตอมาไดถูกพัฒนาขึ้นโดยตัดบางปจจัยลงเพ่ือใหมี

ความกระชับและตรงจุดมากขึ้นเหลือเพียง 5 ปจจัยหลักๆ เทานั้น โดยการออกแบบเคร่ืองมือที่ใชใน

การวิจัยสําหรับวิทยานิพนธฉบับนี้จะนํา 5 ปจจัยเหลานีม้าทําการวิเคราะหและสรุปผลดังนําเสนอ

ในบทตอไป เนื่องจากการเก็บกลุมตัวอยางในระยะเร่ิมตน (Pilot Study) พบปญหานักทองเทีย่วไม

สามารถใหรายละเอียดไดในทุกขอ เนื่องจากเปนเพียงผูใชบริการจึงไมทราบขอมูลเชิงลึกของแตละ

โรงแรม นอกจากนี้แบบสอบถามที่ยาวเกินไปทําใหนักทองเที่ยวเกิดความเบื่อหนายในการตอบให

ครบทุกขอและดวยเวลาที่มีจํากัดที่จําเปนตองใชในการเดินทางทองเที่ยวในแตละวันจึงทําให

นักทองเที่ยวไมใหความรวมมือเทาทีค่วร ดังนัน้ผูวิจัยจึงจําเปนตองปรับปรุงรูปแบบเครือ่งมือที่ใช

ในการวิจัยใหมีความกระชับและเหมาะสมสําหรับนักทองเทีย่วมากยิง่ขึน้ โดยจากการศึกษาตาม

วารสารวิชาการตางประเทศตางๆ พบวาประสบปญหาใกลเคียงกัน ซึ่งคุณภาพบริการตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions (Parasuraman et al’s., 1985) มีดังตอไปนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) คือ สิง่ทีส่ามารถจับตองได ปรากฏ

อยูเปนลักษณะทางกายภาพทั่วไป ไดแก บรรยากาศการตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณใน

การใหบริการ พนักงาน เปนตน 

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ การปฏิบัติตามสิง่ทีไ่ดใหสัญญาไวอยางมี

ความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําสัง่หรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทั้งตัวของบุคลากรและ

ระบบตางๆ และมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) คือ การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การ

สรางความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) คือ ความสามารถในการทํา

ความเขาใจและสามารถรับรูถึงความตองการของผูบริโภคได โดยเฉพาะคํารองขอทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การส่ือสารที่ถูกตอง (Communication) การเขาถึงการใหบริการอยางงายดาย สามารถเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) และการเขาใจความตองการของลูกคา (Customer understanding) 

ชวงเวลาในการสรางการบริการที่มีคุณภาพ 

ชวงเวลาทีผู่ รับการบริการสามารถรับรูและสัมผัสถึงคุณภาพของการบริการที ่ผู 

ใหบริการสงมอบใหนัน้ เปนชวงเวลาทีผู่ใหบริการจะตองสรางคุณภาพตาง ๆ ของการบริการ ให

เปนทีป่ระจักษแกผู รับบริการวา สามารถที่จะแกปญหา และสนองตอบความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางแทจริง ซ่ึงชวงเวลาดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน 3 ชวง 

กอนการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลากอนที่ลูกคาจะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก ถือได

วาเปนชวงเวลาแหงการดึงดูดใจ สรางความเชื่อมั่นวาสามารถตอบสนองความตองการไดผู

ใหบริการตางๆจึงเนนที่จะนําเอาสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาใชในการดึงดูด

ใจใหลูกคาที่จะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก จึงควรมีการสือ่สารไปยังผูรับบริการทีม่ีประสิทธิภาพ

ชวงเวลานี้จะกอใหเกิดความคาดหวังในใจของผูรับบริการ 

ขณะการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาที่สําคัญที่สุดที่จะกอใหเกิดคุณภาพของการ

บริการจนสามารถทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวา ผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการได 

คุมคาเงินที่เสียไป และคุมคาที่ตัดสินใจใชบริการ ทางกลับกันอาจเปนชวงเวลาที่ผูรับบริการผิดหวัง

ถึงขั ้นเลิกใชบริการเลยก็ได ชวงเวลาขณะที่ใหบริการสงผลใหเกิดความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของลูกคาตอผูใหบริการ ซ่ึงชวงเวลานี้ วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) และ Zeithaml and 
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Bitner (1996) เรียกวาเปน ชวงแหงการสรางความประทับใจ (Moment of Truth : MOT) โดยการ

สรางความประทับใจแกผูรับบริการจะตองเกิดจากการรวมมือของทุกฝายภายในสถานที่ที่มีการสง

มอบบริการนั้นเกิดขึ้น 

หลงัการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาทีติ่ดตามผลความพึงพอใจ และปญหาตางๆ ของ

ผูรับบริการทีเ่กิดขึน้วาเหตุใดผูรับบริการจึงเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจอยางไรกับการบริการ

เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไขใหรูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความตองการของผูรับบริการ

ไดมากขึ้นตอไปใหผูรับบริการอยากที่จะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง และใชบริการตอไปเรือ่ยๆ เปน

ชวงเวลาที่อาจนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใชอีกคร้ัง และควรมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงขึ้น หากเสนอรูปแบบของสวนประสมทางการตลาดใหตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

คณะวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ยังไดมีการพัฒนาแนวคิด

รูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps Model) เพิ่มเติมโดยจําแนกเปน 5 ชองวาง (5 Gaps) 

หรือสาเหตุที่ทําใหการสงมอบคุณภาพบริการผิดพลาดไมประสบความสําเร็จ ดังนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.6 แบบจําลอง Service Quality Gaps Model 

ที่มา: Operation ของโรงแรมกับการตลาดไมอาจตัดขาดจากกันได (2555) www.ihotelguru.com 

 

http://www.ihotelguru.com/�
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ชองวางที่ 1 : ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของผูบริการ 

ชองวางที่ 2 : ชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารและการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการ 

ชองวางที่ 3 : ชองวางระหวางการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการและการใหบริการจริง 

ชองวางที่ 4 : ชองวางระหวางการใหบริการจริงและการติดตอส่ือสารภายนอกไปยังลูกคา 

ชองวางที่ 5 : ชองวางระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการที่คาดหวังไว 

นอกจากนี ้Millet (1994) ยังไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับริการโดยการ

พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1) ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 

(Ample service) 

2) ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง

เปนไปอยางสม่ําเสมอ และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการ 

3) ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนื่อง (Continuous service) โดยไมมีการ

หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

4) ความสามารถในการจัดบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะ

ของความจําเปนรีบดวนในการบริการ และความตองการของผูเขารับบริการนั้น 

5) ความสามารถในการพัฒนาบริการทีจั่ดใหทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนา (Progressive service) ตามลักษณะของการบริการนั้นๆ เร่ือยไป 

ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการสามารถเกิดขึน้ไดโดยลดขอผิดพลาดที่ไมประสบ

ผลสําเร็จระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ (Consumer) และผลที่เกิดขึ ้นจากผูใหบริการ 

(Marketer) โดยการลดชองวางดังกลาวจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคาในทีสุ่ด ความคาดหวัง

ของลูกคาถือวามีบทบาทสําคัญ เพราะคุณภาพบริการเปนสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันไดจาก

คุณภาพที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคา

คาดหวังไว (Customer Expectations) ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผูใชบริการจะมีลักษณะ

ทีค่ลายคลึงกัน สวนใหญมาจาก 3 ปจจัย คือ ประสบการณในอดีต (Past Experience) การสือ่สาร
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แบบปากตอปาก (Word-of-Mouth Communications) และความตองการสวนบุคคล (Personal 

Needs) เปนสําคัญ 

 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพงึพอใจ 

ความคิดเห็นหรือทัศนคติเปนตัวการอันหนึ่งที่กําหนดพฤติกรรมผูบริโภคใหแสดงออก

ในดานการปฏิบัติ กลุมนักจิตวิทยาและกลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติไดใหความหมายของทัศนคติ

ในความหมายทีแ่ตกตางกันไปในแตละความเชือ่ นักวิจัยสองทานที่รูจักกันดีคือ Shiffman and 

Kanuk ไดใหความหมายของทัศนคติวาเปนความโนมเอียงที่บุคคลเรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่

สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจทีม่ีตอสิ่งใดสิง่หนึ่ง (ศิริชัย พงษวิชัย, 2553, น. 

20-21)  ซ่ึงทัศนคติเปนการแสดงออกถึงความรู ความเขาใจ ความรูสึก ความคิดเห็น และความเชือ่ 

ทัศนคติไมไดเกิดขึน้เองตามธรรมชาติแตเปนผลมาจากการเรียนรูและประสบการณในเรือ่งนัน้ๆ 

รวมทัง้คานิยมของบุคคลและสภาวการณแวดลอม ดังนัน้ทัศนคติจึงสามารถเปลีย่นแปลงได  

ทัศนคติจะมีลักษณะคลายกับความคิดเห็น (Opinion) โดยทัศนคติเปนสิง่ทีแ่สดงสภาพความรูสึก

ทั่วๆ ไป และความคิดเห็นเปนส่ิงที่อธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงทัศนคติสามารถแบงออก

ไดเปนสองลักษณะ อันดับแรกคือ ทัศนคติทางบวก (Positive) เปนความพรอมทีจ่ะตอบสนองใน

ลักษณะของความพึงพอใจ เห็นดวย ยอมรับ เปนตน  ตอมาคือทัศนคติทางลบ (Negative) เปนความ

พรอมทีจ่ะตอบสนองในลักษณะทีไ่มพึงพอใจ ไมเห็นดวย ไมยอมรับ เปนตน  ทัง้นีใ้นการศึกษา

ความคิดเห็นของบุคคลตางๆ จําเปนตองศึกษาทฤษฎีความพึงพอใจประกอบความคูไปดวยกันเพ่ือ

ความสมบูรณของเนือ้หา ผูเขียนจึงไดเพิม่รายละเอียดขอมูลทฤษฎีความพึงพอใจ พบวาความพึง

พอใจในความหมายของ Stuarts Oskamsp มีอยู 3 นัย ดังนี้ (ประนอ วรวุฒิ, 2539, น. 7)  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่เปนไปตามที่ตองการ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่ไมเปนไปตามที่ตองการ 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนไปตามหรือสนองตอคุณคาของบุคคล 

จากความหมาย 3 นัยดังกลาว Oskamsp เห็นวาไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฏีวาดวยความ

พึงพอใจตองาน 3 ทฤษฏีที่สําคัญ คือ ตามความหมายนัยแรกอยูในทฤษฏีความคาดหวัง 

(Expectancy Theories) ตามความหมายทีส่องอยูในกลุมทฤษฏีความตองการ (Need Theories) และ
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ตามความหมายนัยทีส่ามจัดอยูในกลุมทฤษฏีคุณคา (Value Theories) ในทีน่ีผู้เขียนขออนุญาตไม

กลาวถึงความหมายของทฤษฎีดังกลาว เนื่องจากเกินขอบเขตของหัวขอการทําวิทยานิพนธฉบับนี้ 

นอกจากนี้ยังมีคํานิยามจากนักวิชาการอีกหลายทาน ไดแก  

Morse (1958) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตทีป่ราศจากความเครียดทัง้นี้

เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการนั้น

ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงผลทีไ่ดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวน

รวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบ

จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึพอใจนัน่เอง 

Davis (1967) กลาววา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามที่จะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาคในรางกาย เมื่อมนุษยขจัดส่ิง

ตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงที่ตนตองการ 

Wellstein (1971) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตาม

ความมุ งหมาย หรือเปนความรูสึกขัน้สุดทาย (End-State in Feeling) ทีไ่ดรับผลสําเร็จตาม

วัตถุประสงค 

Rekrai (1972) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลทีม่ีตอสิง่

ใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

Good (1973) กลาววาความพึงพอใจเปนสภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลอัน

เนื่องมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอกิจกรรมที่ทําอยู 

Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกใน

ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจาก

ความรูสึกทางบวกอื่นๆ เปนความรูสึกทีร่ะบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือ

ความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกทีส่ลับซับซอน และ

ความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก 
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และความสุขที่มีที่มีความสัมพันธสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามอยาง

นีเ้รียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมือ่ระบบความพึงพอใจมีความรูสึก

ทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การ

วิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราทีต่องการจะทําใหเกิดความ

พอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ดเมือ่มีทรัพยากรทุกอยางเปนทีต่องการ

ครบถวน 

Maynard W. Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ ซึง่สรุปไดวาความ

พึงพอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่มือ่เกิดขึน้แลวทําใหเกิดความสุข ความสุขนีเ้ปนความสุขที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา

ใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มี

ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ 

Robbins (1977) กลาววาความพึงพอใจเปนทัศนคติโดยทั่วไปของแตละคนที่มีตอ

กิจกรรมของเขา โดยกิจกรรมตางๆ นั้นจําเปนตองมีปฏิกิริยาตอกันระหวางผูรวมกิจกรรม  

Kotler and Armstong (1999) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) วาเปนการตัดสินใจของลูกคาทีม่ีตอการนําเสนอคุณคาทางการตลาด และทําใหเกิด

การตัดสินใจซือ้นัน้จะเกีย่วของกับรูปแบบของสินคาทีน่ําเสนอออกมา และเชือ่มโยงไปถึงความ

คาดหวังของลูกคา โดยลูกคาแตละรายอาจมีระดับความพึงพอใจทีแ่ตกตางกัน โดยถารูปแบบที่

นําเสนอสินคาหรือบริการมีความคาดหวังตํ่า ลูกคาจะไมพอใจ แตถาเพ่ิมความคาดหวังเขาไป ลูกคา

จะพึงพอใจเพิม่มากขึน้ อยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึน้อยูกับประสบการณการซือ้ในอดีตของ

ลูกคา ความคิดเห็นของเพ่ือนและผูเกี่ยวของ รวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่นําเสนอ

หรือสัญญาไว นักการตลาดจะตองระมัดระวังในเร่ืองระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 

Reily (1996) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วา เมือ่ลูกคา

กลับมาเปนเพือ่นกับเรา และเมือ่ลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเมือ่ลูกคาตองการสัง่สินคา

หรือบริการเพ่ิม จากพฤติกรรมเหลานี้สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสัมพันธระหวาง
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รูปแบบ และความคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจ และจะมีความสัมพันธที่ดีกับเรา แตถาหากไมไดเปนไปตามที่คาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความ

พึงพอใจ และไมตองการมีความสัมพันธที่ดีกับเราอกี 

Cullen (2001) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรูของบุคคลทั้งที่

เกิดขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวที่มีตอคุณภาพการบริการตางๆ ทั้งในระดับแคบทีเ่กีย่วกับลักษณะ

บริการที่มีตอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชือ่ถือนาไววางใจของผูใหบริการ 

เปนตน และในระดับกวางที่เปนมุมมองของผูรับบริการที่ไดจากบริการทุกประเภท นําไปเปน

ขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอองคกร 

พรรณราย (2532) กลาววาความพึงพอใจในการทํากิจกรรมเปนผลที่เกิดมาจากทัศนคติ

หลายๆ ประการที่บุคคลมีตอกิจกรรมของเขาและตอองคประกอบอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกับ

กิจกรรมและตอชีวิตของเขา 

หลุยส (2533) กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการ (Needs) ไดบรรลุเปาหมาย

และพฤติกรรมทีแ่สดงออกมากจ็ะมคีวามสุข สังเกตไดจากสายตา คาํพูด และการแสดงออก 

ปรียาพร (2535) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํา

กิจกรรมในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการทํากิจกรรมและไดรับผลตอบแทน คือ ผล

ที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่จะทํากิจกรรม มีขวัญ

และกําลังใจ สิง่เหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํากิจกรรม รวมทั้งการ

สงผลความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมาย  

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ ่งที ่ชวยทําใหงานประสบ

ความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงงานที่เกี ่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการจะดําเนินการให

ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใช

บริการเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

เปนตัวบงช้ีก็คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางย่ิงที่จะศึกษาใหลึกซึง้

ถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทัง้ผูปฏิบัติและผูมาใชบริการ ย่ิงไป

กวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึงความรูสึกอันดี

ตอองคกร ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจที่ดีตอองคกร ฉะนัน้พลังกาวหนาขององคกร
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ทางหนึ่งจึงอยูที่การใหบริการประทับใจตอลูกคา ซ่ึงทุกองคกรควรใหความสนใจเพ่ือที่จะไดใชเปน

แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (ไทยประกันชีวิต จํากัด, 

2539) 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการตรวจสอบเอกสาร บทความ และรายงานการวิจัยตางๆ ไมพบงานวิจัยที ่

เกี่ยวของโดยตรงกับการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กทีอ่ยูเครือ

ตางชาติ คงพบเพียงแตงานวิจัยที่มีความใกลเคียงกัน ซึ่งสามารถนํามาสนับสนุนแนวคิดในการ

ศึกษาวิจัยในเร่ืองดังกลาว โดยสรุปไดดังนี้ 

จารุณี ตันเจริญ (2542) ไดทําการวิจัยเร่ือง ผลกระทบของรูปแบบวัฒนธรรมองคการตอ

คณุภาพบริการของอตุสาหกรรมโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดศึกษาถึงรูปแบบวัฒนธรรม

องคการโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ถึงผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการพบวาโรงแรมระดับลางนัน้มี

แนวโนมการใหบริการคอนไปทางกาวราว โรงแรมระดบั 4 ดาวมีแนวโนมไปในทางสรางสรรคปน

กาวราว และโรงแรมระดับ 5 ดาวมีรูปแบบการใหบริการที่สรางสรรคมากที่สุด แตไมพบวามี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่ว และการซือ้บริการซ้าํ ทั้งนี้กลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษามาจากทวีปยุโรปเปนหลัก 

มาลี โชคเจริญเลิศ (2544) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดของ

โรงแรมไทยและโรงแรมตางประเทศทีเ่ขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวาการใชสวนประสม

ทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ไดแก บรรยากาศ ภาพลักษณ หองประชุม-สัมมนา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ไดแกความสะดวกในการเดินทาง ระบบเครือขายการจอง ดานการสงเสริม

การตลาดไดแก การออกงานตามบูธตางๆ การจัดเทศการอาหาร และการจัดกิจกรรมบริการสังคม 

เปนตน นอกจากนียั้งพบโรงแรมทีเ่ขามาลงทุนในเขตกรุงเทพมหานครนัน้เปนโรงแรมทีม่าจาก

ตางประเทศมากกวาโรงแรมไทย สวนดานการใชสือ่ประชาสัมพันธทางโทรทัศนนั้นโรงแรมที่อยู

ในการบริหารของไทยมีการใชส่ือดานนี้มากที่สุด  

วริษา อยูประเสริฐ (2548) ทําการวิจัยความพึงพอใจในการติดตอสือ่สารภายในและ

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการกรมทีด่ิน ซึง่สวนใหญขาราชการกรมทีด่ินมีความ
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พึงพอใจในการติดตอสื่อสารและการปฏิบัติงานระดับปานกลาง โดยอายุ เพศ และตําแหนงไมมี

ความสัมพันธกับรูปแบบการติดตอส่ือสาร แตระดับการศึกษานั้นมีความสัมพันธกัน โดยเพศหญิงมี

ความพึงพอใจมากกวา เพศชาย นอกจากนีก้ารศึกษาและอายุการทํางานมีความสัมพันธมี

ความสัมพันธกับการปฏิบัติงานดานสถานที่ทํางาน ความกาวหนา และสวัสดิการ ซึง่พนักงานทีม่ี

อายุการทํางานมากกวา 10 ปขึน้ไปมีความพึงพอใจกับความกาวหนาและสวัสดิการมากกวา

พนักงานอายุงานอื่นๆ 

วรรษพร ผิวดี (2555) ไดศึกษาการจัดการความเสี่ยงของธุรกิจโรงแรมและรีสอรท 

จังหวัดกระบี่ มีจุดประสงคเพื่อพัฒนาแผนบริหารจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพใหมีความ

เหมาะสมสําหรับธุรกิจโรงแรม โดยมีปจจัยที่สําคัญคือปญหาดานการเมืองภายในประเทศ ซ่ึงสงผล

ตอความเชือ่มั่นทําใหนักทองเทีย่วไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย นอกจากนียั้งมีความผันผวน

ของปจจัยในตลาดโลก อาทิ การกอการราย ภัยธรรมชาติ ความเคลือ่นไหวทางการเมืองใน

ตางประเทศ และสภาวะเศรษฐกิจโลก โดยทุกหนวยงานตองมีการเตรียมพรอมทั้งการดําเนินกล

ยุทธทางการตลาดและการควบคุมภายในองคการซ่ึงเปนการปองกันและลดความเสียหายไดดีที่สุด 

นอกจากนี้ยังควรติดตามขาวสารของคูแขงอยางสม่ําเสมอ และนําความเส่ียงนั้นมาปรับปรุงเพ่ือเปน

แนวทางและเปนตนแบบในการแกไขบริหารจัดการปญหาความเส่ียงตอไปในอนาคต  

อมรรัตน ชัยพิจิตรการ (2541) ทําการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาระดับมหาบัณฑิต 

ตอการจัดบริการสารนิเทศของสํานักหอสมุดแหงมหาวิทยาลัยเกริก โดยศึกษาถึงสภาพการใช

บริการของหองสมุด ความพึงพอใจของนักศึกษามหาบัณฑิตตอการจัดบริการสารนิเทศ ตลอดจน

ปญหาและอุปสรรคทีเ่กิดขึน้จากการใชบริการหองสมุด และเพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

ระบบการจัดบริการสารนิเทศ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบการจัดบริการสารนิเทศ 

โดยจําแนกตามสถานภาพพบวา เพศทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจไมตางกัน ระดับอายุทีต่างกันมี

ระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานทรัพยากรสารนิเทศและดานอาคารสถานที่ สวนอาชีพ คณะ

และสาขาที่ศึกษามีผลตอความพึงพอใจทีแ่ตกตางกันในหลายดาน อัตราความถีใ่นการใชบริการมี

ผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันในทุกดาน 

พงศเทพ ศรีไพล (2538) ทําการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานตีาํรวจภูธร อาํเภอเมอืงศรีสะเกศ ภายหลงัการปรับโครงสรางใหม วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษา
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ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 2) เพือ่ศึกษาปจจัยตางๆ ทีส่งผลตอความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการ 3) เพื่อนําผลการศึกษาไปปรับปรุงการใหบริการใหเกิด

ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ผลการศึกษาพบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

อายุและการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

พงษสุดา สังขศรี ไดทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการเปนผูใหบริการ

ตลาดกลางการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกส ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ตาม

ปจจัยสวนบุคคลและการรับรูขาวสารเชิญชวนเขารวมประมูล พบวาผูคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน

มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลของ กสท ไมแตกตางกันในสวนของ

เพศและระดับการศึกษา สวนผูคาที่มีการรับรูขาวสารประกาศเชิญชวนการเขารวมประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของ กสท ตางกัน มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผาน

ทางอิเล็กทรอนิกสของ กสท แตกตางกัน ความรูเกี่ยวกับการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกสไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูคาทีม่ีตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

สุเทพ ประเทืองโภคเจริญ (2536) ไดทําการวิจัยเรือ่ง การศึกษาบทบาทและผลกระทบ

ของโรงแรมชัน้หนึง่ในกรุงเทพมหานคร ที่มีการเปลี่ยนแปลงและขยายตัวจากอดีตถึงปจจุบันซึ่ง

สงผลกระทบตอการใชที่ดิน ซ่ึงโรงแรมจําเปนตองมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดานการบริการและส่ิง

อํานวยความสะดวกมากขึ้นตามลําดับเวลา โดยโรงแรมช้ันหนึ่งมีการขยายตัวเพิม่ขึน้อยางรวดเร็ว

จากการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการทองเทีย่วและไดรับการสงเสริมจากรัฐบาลนับแต

แผนพัฒนาเศรษฐกิจฉบับที่ 4 เปนตนมา โรงแรมชัน้หนึ่งจึงมีบทบาทสําคัญในการรองรับการ

ทองเที่ยว รวมถึงรองรับกิจกรรมทางสังคมตางๆ ซ่ึงโรงแรมช้ันหนึ่งมีการกระจุกตัวอยูตามเขตเมือง 

เชน บางรัก ปทุมวัน คลองเตย โดยอาศัยความไดเปรียบดานถนนสายหลักและแยกสําคัญๆ รวมถึง

ศูนยการคา ริมแมน้ํา เปนตน โดยส่ิงเหลานี้ไดสงผลกระทบในดานทัศนียภาพ ส่ิงแวดลอม รวมถึง

การจราจร รัฐบาลจึงควรมีการควบคุมดานส่ิงกอสรางและแผนพัฒนาเศรษฐกิจที่เหมาะสมตอไป 

การวิจัยครัง้นี้ เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีม่ีตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4-5 ดาว ที่เปดใหบริการอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยศึกษาจําแนกตามลักษณะพฤติกรรม
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การเดินทางของนักทองเที่ยว เชน วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ฯลฯ และ

ตามปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) เปนการศึกษาความสัมพันธระหวาง

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวและความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ โดย

อาศัยแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับผูรูที่มีความเช่ียวชาญ และไดพิจารณา

ความเหมาะสมกับประชากรที่ศึกษา ซ่ึงไดแกกลุมนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักในเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาว จํานวน 150 ราย โดยศึกษาถึงองคประกอบ 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจใน

ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือไววางใจ ดานความสามารถในการ

ตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเรื่องใหมที ่ไมพบวามีรายงานการวิจัย หรืองานวิจัยที่

เกี่ยวของโดยตรงมากอน 
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