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บทคัดยอ

 การเปลีย่นแปลงทางสงัคมและวถิชีวีติในปจจบุนัสงผลใหแนวคดิ Pet Humanization หรอืการมี

สตัวเลีย้งเสมอืนเปนสมาชกิในครอบครวัไดรบัความนยิมเพิม่ขึน้ สงผลใหธรุกจิโรงแรมทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้ง 

(Pet-Friendly Hotels) มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง การสรางความสามารถในการแขงขันจึงควรคํานึงถึง

ความสําคัญกับการจัดการคุณภาพการบริการที่ตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการ บทความ

วิชาการนี้นําเสนอแนวทางในการจัดการคุณภาพการบริการโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง มีเนื้อหาดังนี้ 

โรงแรมทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้ง คณุภาพการบรกิาร ชองวางคณุภาพการบรกิาร การวดัคณุภาพบรกิารโดยใช

แบบจาํลองคณุภาพการบรกิาร และ คณุภาพการบรกิารกบัโรงแรมทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้ง การจดัการคณุภาพ

การบริการเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรม 

คุณภาพบริการดีขึ้นการรักษาลูกคาจะเพิ่มข้ึน คุณภาพการบริการถูกกําหนดใหเปนวิธีในการจัดการ

การดําเนินงานขององคกรธุรกิจเพื่อใหบรรลุความพึงพอใจของผูใชบริการ และการกลับมาใชบริการซํ้า

ของลูกคา อันจะนําไปสูการเติบโตของธุรกิจโรงแรมชวยใหธุรกิจตาง ๆ สามารถแขงขันไดมากขึ้นอยางมี

ประสิทธิภาพ

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง การใหบริการของโรงแรม
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ABSTRACT 

 Social changes and lifestyles today have led to the increasing popularity 

of the concept of Pet Humanization, or having pets as family members. As a result, 

the pet-friendly hotel business has continuously expanded. In order to create competitiveness, 

the importance of managing service quality that meets the needs of service users should be 

considered. This academic article presents guidelines for managing the service quality 

of pet-friendly hotels, considering the following contents: pet-friendly hotels, service quality, 

service quality gaps, measuring service quality using service quality models, and service 

quality and pet-friendly hotels. In addition, service quality management is an important 

factor in creating differences and competitiveness in the hotel business. Better service 

quality will increase customer retention. Service quality is defined as a method for managing 

the operations of a business organization to achieve customer satisfaction and repeat 

customer service, which will lead to the growth of the hotel business and help businesses 

compete more effectively.

Keywords: service quality, pet-friendly hotels, hotel services

บทนํา

 กระแสสังคมปจจุบัน การเลี้ยงสัตวเลี้ยง

เสมือนเป นสมาชิกในครอบครัว หรือ Pet 

Humanizat ion จากสั้ ตว  เลี้ ยงสู  เพื่ อนรัก 

จากเพือ่นรกัสูสมาชกิในครอบครวั (Bangsombun 

& Vorapatr, 2023) กําลังได รับความนิยม

และมแีนวโนมเพิม่ขึน้อยางตอเนือ่ง สะทอนไดจาก

ตลาดโลกเก่ียวกับสัตวเลี้ยงเติบโตขึ้น อัตราการ

ทองเทีย่วทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้งเพิม่ขึน้ จากรปูแบบ

การดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป มนุษยไดใชชีวิต

รวมกับสัตวเลี้ยงมากขึ้น ดังนั้นเมื่อผูเลี้ยงสัตวเลี้ยง

จะเดินทางทองเที่ยว จึงไมสามารถทิ้งสัตวเลี้ยงไว

ตามลาํพงัได และเมือ่ไมมคีนดแูลจงึตองหาสถานที่

เพื่อฝากเลี้ยง แตสัตวเลี้ยงอาจเกิดความเครียดได 

อีกทั้งตองมีการจองคิวลวงหนาโดยเฉพาะอยางยิ่ง

ช วงเทศกาลมีสถานที่รับฝากเลี้ยงไมเพียงพอ

และบางสถานที่ไมนาไววางในการเขารับบริการ 

(Phirompoon, 2018) ความตองการดานโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงจึงเพิ่มขึ้นดวย 

 การเปลี่ยนแปลงความสัมพันธระหวาง

มนุษยและสัตวเลี้ยงนี้เกิดขึ้นอยางมีนัยยะสําคัญ

ตอรปูแบบใหมของการทองเทีย่วโดยเฉพาะโรงแรม 

มีการใหคําจํากัดความตัวเองวา “เปนมิตรกับ

สัตวเลี้ยง” เพื่อดึงดูดนักเดินทางไปพรอมกับ

สตัวเลีย้ง (Ying, Tang, Wen, Ye, Zhou, & Li, 2021) 

ทั้งนี้โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงมีหัวใจสําคัญ

ตองคํานึงถึงคือการปรับตัวเพื่อพัฒนาคุณภาพ

การบริการหรือการสรางภาพลักษณ คุณภาพ

การบรกิารจงึเปนสิง่ทีผู่ใชบรกิารคาดหวงัทีจ่ะไดรบั 
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และจะรบัรูถึงคณุภาพการบริการในสถานการณจริง

เมื่อเขารับการบริการ (Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, 1985) อยางไรก็ตามธุรกิจโรงแรมควรมี

การสรางกระบวนการในการรักษาความจงรักภักดี

แกลูกคารายเกาและสรางฐานลูกคารายใหม 

เ พิ่ ม ศั ก ย ภ า พ ท า ง ก า ร แข  ง ขั น ใ ห  สู ง ขึ้ น 

สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และเพ่ือ

ความอยูรอดของธรุกจิ (Siriwilailerdanun, 2022) 

โรงแรมจําเปนตองใหความสําคัญกับการใหบริการ

ลูกคาอยางรอบดานนอกจากนี้ ผู ประกอบการ

โรงแรมควรมีแนวปฏิ บัติที่มุ  ง เน นการรักษา

ฐานลูกคาในระยะยาว ผานการสรางประสบการณ

ที่หลากหลายและนาจดจํา เพื่อสงเสริมใหลูกคา

กลับมาใช บริการซํ้า ป จจัยสําคัญที่ส งผลตอ

ความไววางใจของลูกคา ไดแก ความซื่อสัตย 

อัตลักษณขององคกรท่ีชัดเจน และการดูแล

เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Chodchuang, 

Sanguankam, Pethsuk, Chuchauysuwan, 

& Thitathan, 2023) ท้ังน้ีคุณภาพการบริการ

เปนปจจัยสําคัญท่ีชวยสรางความไดเปรียบทาง

การแขงขัน ซึ่งสงผลตอความอยูรอดและความยั่งยืน

ของธุรกิจโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงในระยะยาว 

ธุรกิจที่มีภาพลักษณท่ีดีไมเพียงแตชวยเสริมสราง

ความเชื่อมั่นของลูกคาแตยังสงผลตอการสราง

ภาพจําเชิงบวกในหมูผูใชบรกิารอกีดวย (Binsaeed, 

Yousaf, Grigorescu, Chitescu, Nassani, & 

Samoila, 2023) 

 กลาวไดว าการมุ งเนนคุณภาพบริการ

เปนกลยุทธสําคัญในการสราง ความแตกตาง

ในอุตสาหกรรมโรงแรมที่มุ  ง เน นการพัฒนา

และปรบัปรงุรปูแบบและกระบวนการบรกิารใหม ๆ  

เพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาทีเ่ปลีย่นแปลง

อยู เสมอ ทั้งนี้การยกระดับคุณภาพการบริการ

ถือเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีชวยเพ่ิมความพึงพอใจ

และความภักดีของผูใชบริการ (Maopraman, 2023) 

มีการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

และตอบสนองความคาดหวังของผู ใชบริการได

อยางมีประสิทธิภาพ และเปนองคประกอบสําคัญ

ในการสรางและรักษาความสัมพันธระยะยาว

ระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ ถาคุ ณภาพ

บริการดีขึน้การรักษาลูกคากจ็ะเพ่ิมขึน้ ซ่ึงคณุภาพ

การบริการถูกกําหนดใหเปนวิธีในการจัดการ

การดําเนินงานขององคกรธุรกิจเพื่อใหบรรลุ

ความพึงพอใจของผูใชบริการชวยใหธุรกิจตาง ๆ 

สามารถแขงขันไดมากข้ึนอยางมีประสิทธิภาพ 

(Yodyiam & Posin, 2021)

 บทความวิชาการนี้นําเสนอแนวทาง

ในการจดัการคณุภาพการบรกิารโรงแรมทีเ่ปนมติร

กับสัตวเลี้ยงแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการบริการ

ที่เปนปจจัยสําคัญในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคา และสงผลตอความภักดีในระยะยาว 

สถานประกอบการจึงจําเปนตองใหความสําคัญ

กบัคณุภาพการบรกิาร เปนสิง่สาํคญัทีส่ดุทีจ่ะสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยมีเนื้อหาดังนี้ 

โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง คุณภาพการบริการ 

ชองวางคุณภาพการบริการ การวัดคุณภาพบริการ

โดยใชแบบจาํลองคณุภาพการบรกิาร และคณุภาพ

การบริการกับโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

 ปจจุบันทั่วโลกมีความนิยมในการเลี้ยงสัตว

และมกีลุมคนทีม่ทีศันคตติอสตัวเลีย้งเสมอืนสมาชกิ
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ในครอบครัวเพิ่มสูงขึ้น นับวาเปนสวนหนึ่งที่

สัตวเลี้ยงกําลังมีบทบาทสําคัญมากขึ้นในชีวิต

ของผูคนในสังคม (Phirompoon, 2018) วิถีชีวิต

ของคนยุคใหมที่มีแนวโนมอยู เปนโสดมากขึ้น 

ไมนิยมแตงงาน หรือไมมีบุตร สงผลใหสัตวเลี้ยง

กลายเป นตัวแทนของสมาชิกในครอบครัว 

ขณะเดียวกัน ผู สูงอายุจํานวนมากยังเลี้ยงสัตว

เพื่ อ เป น เพื่ อนคลาย เหงา  ด  วย เหตุนี้ จึ งมี

ความตองการบริการดานดูแลหรือที่พักสําหรับ

สัตวเลี้ยงเพิ่มขึ้นดวย

 ในอุตสาหกรรมการบริการเกี่ยวกับธุรกิจ

โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงทั่วโลกไดรับอิทธิพล

จากความนิยมของลูกคาท่ีกําลังเปลี่ยนแปลงไป 

เจาของสัตวเลี้ยงมองหาที่พักที่ตอนรับสัตวเลี้ยง

อยางจริงใจ ความคาดหวังของผู เลี้ยงสัตวตอ

การบรกิารจงึสะทอนความสมัพนัธระหวางเจาของ

กับสัตวเลี้ยงดวย (Carr, 2017) โรงแรมจึงตองมี

การปรับตัวทั้งรูปแบบและการใหบริการที่ตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ ซึ่งทําใหเกิดความสุข

ความผอนคลายไปพรอม ๆ  กนั โรงแรมทีเ่ปนมติรกบั

สัตวเลี้ยงอนุญาตใหสัตวเลี้ยงเขาพักหองเดียวกับ

เจาของไดตลอดจนไดรบับรกิาร สิง่อาํนวยความสะดวก

และบรรยากาศโดยรวมยังคํานึงถึงลูกคาที่ไมมี

สัตว  เลี้ยงให สามารถเข าพักร วมกันได อย าง

สะดวกสบายและปลอดภัยเชนกัน (Verified 

Market Report, 2024) 

 การเติบโตของธุรกิจโรงแรมที่เปนมิตรกับ

สัตวเลี้ยง ระหวางป พ.ศ. 2567 – 2573 มีอัตรา

การเตบิโตตอปรอยละ 9.69 ปจจยัสาํคญัทีข่บัเคลือ่น

การเติบโต คือ อัตราของประชากรที่รับเลี้ยง

สัตวเล้ียงมากข้ึน ประมาณรอยละ 52 ของนกัทองเทีย่ว

ที่ เดินทางพรอมสัตว เลี้ยงที่จะเข าพักโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง ซึ่งตางจากวันหยุดยาว

ในอดีตนักทองเที่ยวพอใจอยูบานมากกวาจะนํา

สัตวเล้ียงไปฝาก หรือ ปลอยใหอยูบานโดยไมรับ

การดูแล (Research and Markets, 2024)

 ในชวงหลายปที่ผานมา กระแสการเดินทาง

ทองเที่ยวพรอมสัตวเลี้ยงในประเทศไทยมีแนวโนม

เติบโตขึ้นอยางตอเนื่อง ผู ประกอบการโรงแรม

เร่ิมปรับตัวเพ่ือรองรับนักทองเที่ยวกลุมนี้มากขึ้น 

โดยเฉพาะการใหบริการที่อนุญาตใหนําสัตวเลี้ยง

เขาพกัรวมกบัเจาของ ซึง่ถอืเปนการขยายฐานลกูคา

และสรางจุดขายใหมในตลาดที่มีศักยภาพสูง

 ขอมูลจากการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

(ททท.) ระบุวา ปจจุบันประเทศไทยมีสัตวเลี้ยง

ประมาณ 12 ลานตัว โดยมีแนวโนมวาสัตวเลี้ยง

ราว 7.5 ลานตวัจะรวมเดนิทางกบัเจาของ นอกจากนี้ 

จากการสํารวจกลุมตัวอยาง Pet Lover จํานวน 

800 คน พบวารอยละ 62 มีความสนใจทองเที่ยว

พรอมสัตวเลี้ยง และนักทองเที่ยวกลุมนี้มีคาใชจาย

เฉล่ียตอทริปสูงข้ึนประมาณรอยละ 20 ซ่ึงสวนใหญ

อยู  ในกลุ มที่มีกํ าลั งซื้ อสู งและยินดีจ  ายเพื่อ

ความสะดวกสบายของสัตวเลี้ยง (Sanook, 2024)

 ความผูกพันระหวางเจาของกับสัตวเล้ียง

ที่เพิ่มสูงขึ้นสงผลใหเกิดความตองการบริการ

ที่ เอื้อตอการใชชีวิตร วมกับสัตวเลี้ยงระหวาง

การเดินทาง สงผลใหเกิดความตองการหองพัก

ที่ไมเพียงรองรับสัตวเลี้ยงเทานั้น แตใหบริการ

ที่ เข าใจบริบทของการดูแลสัตว เลี้ยงระหวาง

การเขาพกัอยางจริงใจ (Williams, 2021) นักทองเทีย่ว
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จํานวนมากเร่ิมเลือกใชบริการจากโรงแรมท่ีเขาใจ

ความตองการของผูเลี้ยงสัตวอยางแทจริง สงผลให

ผูประกอบการ ปรับกลยุทธเชิงบริการเพื่อสราง

ความแตกตาง ตลอดจนการวางตําแหนงทาง

การตลาดวาเปน “โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง” 

อยางชัดเจนผูประกอบการโรงแรมจําเปนตองพัฒนา

และยกระดับคุณภาพการบริการที่เปนมิตรกับ

สัตวเลี้ยง ไมวาจะเปนการจัดเตรียมสิ่งอํานวย

ความสะดวก กิจกรรมเฉพาะ รวมถึงบรรยากาศ

ที่ตอบสนองทั้งผู  เข าพักที่มีและไมมีสัตว เลี้ยง 

ความใสใจตอคุณภาพการบริการ

แนวโนมตลาดและโอกาสทางธุรกิจของโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

 การเตบิโตของตลาดสตัวเลีย้งในประเทศไทย

และทั่วโลกสะทอนถึงการเปลี่ยนแปลงเชิงคานิยม

ของสงัคม โดยเฉพาะในกลุมคนเมอืงทีน่ยิมเลีย้งสัตว

เสมอืนสมาชกิในครอบครวั ซึง่สอดคลองกบัแนวคดิ 

“Pet Humanization” ทีผู่บรโิภคมองวาสตัวเลีย้ง

มีคุณค าทางจิตใจและสมควรได รับการดูแล

ในระดับเดียวกับมนุษย พฤติกรรมดังกลาวนําไปสู

ความตองการดานบริการที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

ในทกุมติ ิรวมถงึบรกิารทีพ่กัในระหวางการเดนิทาง 

 ความทาทายท่ีธุรกิจ Pet tourism 

ตองเผชิญ คือการรรักษาสมดุลระหวางกลุมลูกคา

รักสัตวและไมคุ นเคยกับสัตว อีกทั้งภาคธุรกิจ

ต องนําเสนอบริการที่ได มาตรฐาน พรอมทั้ง

ประชาสัมพันธเพื่อดึงดูดกลุมนักทองเที่ยว 

 1) การรักษาสมดุลระหวางกลุ มลูกคา

รักสัตวและไมคุ นเคยกับสัตว เปนความทาทาย

ที่ธุรกิจตองบริหารจัดการ 

 2) ตนทุนคาใชจ ายมีแนวโนมเพิ่มขึ้น

จากการยกระดับการใหบรกิารแกกลุม Pet tourist 

ซึ่งทําไดโดยการแยกพื้นที่ใหชัดเจน และกําหนด

มาตรฐานความสะอาดเพื่อสรางความเชื่อมั่น 

 แนวโนมเชิงเศรษฐกิจและสังคมเหลานี้ 

ไดสราง “ชองวางในตลาด” ใหแกธุรกิจโรงแรม

ทีส่ามารถรองรบัสตัวเลีย้งไดอยางมอือาชพี โรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงไมใชเพียงการอนุญาต

ใหสตัวเขาพกัไดเทานัน้ แตยงัหมายถงึการออกแบบ

ประสบการณการเขาพักท่ีเหมาะสม สะดวก 

ปลอดภัย และสรางความพึงพอใจทั้งในระดับ

เจาของและสัตวเล้ียง เสนอบริการท่ีไดมาตรฐาน

มีกฎระเบียบชัดเจนตรงตามความคาดหวัง 

เพิม่การประชาสมัพนัธ พฒันาการบรกิารเพือ่ดงึดดู

ลกูคารักสตัวกาํลงัซือ้สงู (Boromchat & Tuntipitak, 

2023) ตองอาศัยการพัฒนาคุณภาพการบริการ

ในทุกมิติ ทั้งดานสถานที่ บุคลากร ระบบบริการ 

และการสื่อสาร 

 ชี้ใหเห็นวาโรงแรมท่ีเปนมิตรกับสัตวเล้ียง

สอดคลองกับกระแส “Wellness Tourism” 

ซ่ึงเปนรูปแบบการทองเท่ียวท่ีเนนการพักผอนฟนฟู

สุขภาพแบบองครวม โดยสัตวเลี้ยงมีบทบาทสําคัญ

ในการสงเสริมสุขภาพจิตของเจาของ โดยเฉพาะ

การชวยลดความเครียด ความเหงา และเพิ่มคุณภาพ

ชีวิต ควรออกแบบบริการที่ตอบสนองไดทั้งในมิติ

ของคุณภาพและประสบการณ การฝกอบรม

บุคลากร การจัดการพื้นที่ หรือการใชเทคโนโลยี

ในการบรหิารโรงแรม ซ่ึงจะชวยยกระดับภาพลกัษณ

ของโรงแรม สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

(Persistence Market Research, 2025)
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คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการเปนหัวใจสําคัญของ

ธุรกิจโรงแรม ตองตอบสนองตอความคาดหวัง

ที่ ซับซ อนและเฉพาะเจาะจงของผู  ใช บริการ 

ความสามารถในการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 

ไมเพียงสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา แตยัง

สะทอนถึงความสามารถในการแขงขันขององคกร 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

 คุณภาพการบริการเปนความสามารถ

ของผู ให บริการที่สามารถตอบสนองคาดหวัง

หรือเกินความคาดหวังของผูใชบริการ จึงทําให

การเติบโตของธุรกิจในอุตสาหกรรมโรงแรม

มีการเปลี่ยนแปลงไปตามความคาดหวังของลูกคา 

การบริการที่มีคุณภาพจึงกลายเปนกุญแจสําคัญ

ในการประสบความสําเร็จของธุรกิจ คุณภาพ

การบริการเปนปจจัยท่ีชวยสรางความแตกตาง

และความโดดเดนใหกับองคกร

 คุณภาพบริการที่ดีนํามาสู การสร าง

ความแตกตางและขอไดเปรียบทางการแขงขัน 

ซึ่ง AbuKhalifeh และ Som (2012) ระบุวา 

คุณภาพการบริการเปนการประเมินจากลูกคา

เกีย่วกบัความเปนเลศิในการใหบรกิาร โดยพจิารณา

จากความคาดหวงั คณุภาพการบรกิารเปนการประเมนิ

โดยลูกคาเกี่ยวกับความเปนเลิศดานบริการ โดยที่

คุณภาพของบริการที่ดี ขึ้นอยู กับความสัมพันธ

ระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง กับบริการที่ไดรับ 

สอดคล องกับ Parasuraman, Zeithaml 

and Berry (1988) ทีน่ยิามคณุภาพการบรกิารไววา 

คือระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยพิจารณา

จากปจจัยหลายประการ เชน ความสามารถของ

ผู ใหบริการในการตอบสนองความตองการของ

ลกูคา ความนาเชือ่ถอืของผูใหบรกิารและความใสใจ

ตอลูกคา เปนตน โดยมีตัวแบบสําหรับวัดคุณภาพ

การบริการที่ไดรับการศึกษาวิจัยอยางแพรหลาย

คือ SERVQUAL 

 คุณภาพการบริการจะอยูบนพ้ืนฐานของ

การรับรูของลูกคา ซ่ึงเปนผูประเมินความสําเร็จ

ของการใหบริการนั้น ๆ การปรับปรุงคุณภาพ

การบริการอยางตอเนื่องจึงเปนสิ่งสําคัญเพื่อใหได 

ความพึงพอใจสูงสุดและสามารถสรางความไววางใจ

ใหกับลูกคาไดอยางยั่งยืนซึ่งไดรับการยอมรับ

ในระดับสากล (Apfiasari & Rimawan, 2023) 

 อยางไรก็ตามรูปแบบที่มีประสิทธิผล

ของการจัดการคุณภาพการบริการเปนกรอบ

การทํางานที่ออกแบบมาเพื่อประเมินและเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการใหบริการ การสรางคุณภาพ

การบริการที่ประสบความสําเร็จและเปนที่พอใจ

ของลูกคา โดยตองคํานึงถึงสองปจจัยสําคัญเสมอ 

คือ การเพิ่มผลผลิต และคุณภาพ รูปแบบนี้ชวยให

โรงแรมที่ เป นมิตรกับสัตว  เลี้ยงสามารถระบุ

จุดแข็งและจุดอ อนในการให บริการนําไปสู 

การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาและประสิทธิภาพ

ในการดาํเนนิงาน โดยมปีจจยัในการรปูแบบกาํหนด

แนวทางและทศิทางของความสําเร็จของการบริการ 

ดังนี้ (Spechler, 1988)

 1) การมุงเนนความพึงพอใจของลูกคา 

การให บริการที่มีคุณภาพควรมุ  งตอบสนอง

ความตองการของลูกคาอยางแทจริง โดยใหบริการ

อยางรวดเร็ว สุภาพ และเขาใจลูกคา 

 2) การประกนัคณุภาพ โรงแรมทีเ่ปนมติร

กับสัตวเลี้ยงควรกําหนดมาตรฐานบริการที่ชัดเจน 

พนักงานเชี่ยวชาญ และตรวจสอบคุณภาพ



311
Phranakhon Rajabhat Research Journal (Humanities and Social Sciences)

Vol. 20 No. 2 (July - December 2025)

อยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหการบริการสอดคลองกับ

ความคาดหวังของลูกคา

 3) วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี การใช

ระบบและเทคโนโลย ีเชน การจองออนไลน ชวยให

โรงแรมใหบริการไดรวดเร็ว แมนยํา และตอบโจทย

ลูกคาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ

 4) การตระหนักถึงคุณภาพปลูกฝงให

พนักงานเห็นความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

โดยเฉพาะในบริบทที่ตองดูแลลูกคาอยางใสใจ

และปลอดภัย

 5) การฝ กอบรม การพัฒนาทักษะ

การบริการและความรู พื้นฐานดานสัตว เลี้ยง

ใหกับพนักงาน ชวยใหโรงแรมสามารถใหบริการ

ไดอยางเหมาะสมและสรางความมั่นใจแกผูเขาพัก

 6) การมีส  วนร  วม การเป ด โอกาส

ใหพนักงานและลูกคามีสวนรวมในการเสนอแนะ

และปรับปรุงบริการ ชวยใหโรงแรมสามารถ

ตอบสนองความตองการไดตรงจดุและพฒันาตอเนือ่ง

 7) การยอมรับและแรงจูงใจ การยกยอง

และสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานที่มีผลงานดี 

ชวยสงเสริมบรรยากาศการทํางานที่ดี 

 สรุปไดวาคุณภาพการบริการเปนหัวใจ

สําคัญในการสรางความพึงพอใจและความภักดี

ของลกูคา โดยเฉพาะในบรบิทของโรงแรมท่ีเปนมติร

กับสัตว เลี้ยงซ่ึงต องตอบสนองความคาดหวัง

ที่ซับซอน ทั้งนี้คุณภาพที่ดีตองครอบคลุมทุกดาน 

การสงมอบบริการที่สอดคลองกับความคาดหวัง

จะชวยลดชองวางดานบริการ ซึ่งการบริการที่ดี

ยั ง เป นกุญแจสําคัญในการเพิ่มผลผลิตและ

ความสามารถในการแขงขันขององคกรอีกดวย

ชองวางคุณภาพการบริการ 

 การประเมินคุณภาพการบริการเป น

กระบวนการสําคัญสําหรับองคกรที่ตองการพัฒนา

และรักษามาตรฐานการบริการใหดีอยูเสมอ ขอมูล

ท่ีไดจากการประเมินชวยรูจุดแข็ง จุดออน และ

โอกาสในการปรับปรุงการบริการ (Gronroos, 

2015) คุณภาพการบริการที่ลูกคารับรู เกิดจาก

ความสมัพนัธระหวางองคประกอบ 4 ประการ ดงันี้

 1) คุณภาพที่ลูกคาคาดหวังจะไดรับจาก

ผูใหบริการ เชน การใหบริการอยางดีเยี่ยม เปนตน 

 2) คุณภาพที่ เกิดจากประสบการณ 

ในการใชบริการของลูกคา เชน การใหบริการอยาง

สุภาพ เปนตน 

 3) คณุภาพทีล่กูคารบัรูทัง้หมด ลกูคารบัรู

จากการเปรยีบเทยีบคณุภาพทีค่าดหวงักบัคณุภาพ

ที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการ

 4) คุณภาพที่ลูกคาไดรับ พิจารณาจาก

ปจจัยภายนอกตอผูใหบริการ เชน สภาพเศรษฐกิจ 

สภาพแวดลอม การแขงขัน เปนตน

 คุณภาพการบริการไดรับการประเมิน

จากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของ

ลูกคากับประสบการณที่ไดรับจริง หากประสบการณ

การใชบริการของลูกคาสอดคลองหรือเหนือกวา

ความคาดหวัง ยอมสงผลตอระดับความพึงพอใจ 

ความภักดี และการเผยแพรผ านการบอกตอ

ในเชิงบวก 

 ปจจุบันนักการตลาดมุ งพัฒนากลยุทธ

และเครื่องมือการจัดการที่สามารถตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

โดยเนนการสรางความสะดวกสบาย ประสบการณ

เชิงบวก และความสัมพันธในระยะยาวระหวาง
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ปที่ 20 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2568)

ธุรกิจกับลูกคา ซึ่งลวนเปนองคประกอบสําคัญ

ในการเสริมสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน

ในธุรกิจบรกิาร(Muneekaew, Pariwongkulatforn, 

Namwong, Puripakdee, & Jittithavorn, 2023)

ทั้งนี้ SERVQUAL เปนเครื่องมือที่ชวยใหธุรกิจ

สามารถวางแผนและใหบริการเพื่อตอบสนอง

ความต  อ งการของลู กค  า ได  อย  า งถู กต  อ ง 

สรางความพึงพอใจ และชวยใหธุรกิจบริการบรรลุ

เปาหมายที่ตั้งไว และไดอธิบายคุณภาพการบริการ

โดยอาศยัชองวางระหวางความคาดหวังและการรบัรู

ของลูกคา ทั้งนี้ชองวางที่สําคัญที่สุดคือ ชองวาง

ระหวางบริการลูกคาไดรับจริงกับความคาดหวัง

ในการบริการของลูกคา  (Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry , 1985) โดยแบบจาํลองคณุภาพการบรกิาร 

SERVQUAL แบงได 5 ชองวางคุณภาพ ไดแก

 ชองวางที ่1 ชองวางระหวางความคาดหวงั

ของลูกคาและการรับรู ของผู บริหาร ผู บริหาร

ไมเขาใจถึงความตองการท่ีแทจริงลูกคาไมรับรู 

ถึงความสําคัญของการมีบริการเชนน้ี หรือไมมี

ความเขาใจเพียงพอเกี่ยวกับความตองการของ

ลูกคาที่มีสัตวเลี้ยง

 ชองวางที่  2 เปนความคลาดเคลื่อน

ระหวางการรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับความคาดหวัง

ของลูกคากับการกําหนดนโยบายการใหบริการที่

ชดัเจน การประเมินคณุภาพการบรกิารจากมมุมอง

ของผูบริหารที่ไมสอดคลองกับประสบการณของ

ลกูคา สงผลใหภาพลกัษณของโรงแรมไมเปนไปตาม

ที่ลูกคาคาดหวัง

 ชองวางที่ 3 ชองวางระหวางการกําหนด

นโยบายการบริการกับการสงมอบการบริการที่ให

แกลูกคา บทบาทของพนักงานไมชัดเจนทําให

ไมแนใจวาผู บริหารมีความคาดหวังอยางไรตอ

การทํางานไมสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคา 

 ชองวางที ่4 ชองวางระหวางบรกิารทีม่อบ

ใหกับลูกคาและการส่ือสารกับลูกคา เกิดจาก

การสื่อสารที่คลาดเคลื่อนหรือเกินจริง เช น 

การโฆษณา คําสัญญา หรือขอมูลที่ไมตรงกับ

บรกิารจรงิ สงผลใหลกูคาเกดิความคาดหวงัผดิจาก

ความเปนจริง ซึ่งอาจนําไปสูความไมพึงพอใจ

 ชองวางที ่5 ชองวางระหวางบรกิารทีล่กูคา

ไดรับจริงกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้

สะทอนระดับความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงจะกวาง

หรือแคบขึ้นอยูกับปญหาในชองวางที่ 1 – 3 ธุรกิจ

บริการสามารถลดชองวางนี้ได โดยการเขาใจ

ความตองการของลูกคาอยางแทจริง กําหนด

มาตรฐานบริการที่เหมาะสม สื่อสารนโยบายอยาง

ชดัเจน และประเมนิคณุภาพบรกิารอยางสมํา่เสมอ

เพื่อปรับปรุงอยางตอเนื่อง

 กลาวโดยสรุป ชองวางที่เกิดขึ้นระหวาง

ความคาดหวังของลูกคากับบริการที่ไดรับจริง 

จําเปนตองจัดการอยางรอบคอบ การลดชองวาง

เหลานี้จึงมีความสําคัญตอการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการอยางยั่งยืน ทั้งในแงของการตอบสนอง

ความตองการเฉพาะของลูกคา การสงมอบบริการ

ทีส่อดคลองกบัสิง่ทีส่ือ่สาร และการสรางประสบการณ

ทีด่ตีอเนือ่งในระยะยาว หากทกุกระบวนการบรกิาร

สามารถมอบคุณภาพที่ดีที่สุดแกลูกคาไดอยาง

สมํ่าเสมอ ยอมสงผลตอความพึงพอใจ และ

การบอกตอในเชิงบวก ซึ่งเป นประโยชนต อ

การเติบโตของธุรกิจอยางแทจริง
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การวดัคณุภาพบริการโดยใชแบบจําลองคณุภาพ

การบริการ 

 การพฒันาและสรางเครือ่งมอืวดัการประเมนิ

คุณภาพบริการเรียกว าแบบจําลองคุณภาพ

การบริการหรือเรียกวา SERVQUAL ไดวิเคราะห

ความสัมพันธ จากเดิม 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 

โดยแบงออกเปน 2 องคประกอบ คอื ความคาดหวงั

ของผู บริโภคกอนรับบริการ และการรับรู ของ

ผูบริโภคหลังไดรับบริการจริง ซึ่งความแตกตาง

ระหวางสององคประกอบนีส้ะทอนถงึระดบัคณุภาพ

ของบริการที่ลูกคารับรูได การประเมินคุณภาพ

การบริการชวยสงเสริมศักยภาพในการแขงขัน

ของธรุกจิบรกิาร โดยเฉพาะในบรบิททีต่องเผชญิกบั

ความทาทายทางเศรษฐกิจ ทั้งนี้ องคกรสามารถ

นาํแบบจําลองนีไ้ปประยกุตใชอยางมปีระสทิธภิาพ

สามารถยกระดับความพึงพอใจของลูกคาและ

สงเสริมความตั้งใจในการใชบริการซ้ํา (Baumann, 

Hoadley, Hamin, & Nugraha, 2017) สําหรับ

การประเมินคุณภาพการบริการ สามารถใช 

แบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ 

ไดแก (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 

2019)

  1) ดานความนาเชือ่ถอื เปนความสามารถ

ของผูใหบริการในการดําเนินงานไดอยางถูกตอง 

แมนยํา และสอดคลองกับสิ่งท่ีสัญญาไวกับลูกคา 

องคกรที่สามารถรักษาความสมํ่าเสมอในการให

บริการ แกไขปญหาอยางโปรงใส และมีระบบราคา

ที่ยุติธรรม จะช วยเสริมสร างความไว วางใจ

และความเชื่อมั่นในระยะยาว ความนาเชื่อถือ

จึงเปนองคประกอบสําคัญที่นําไปสูความพึงพอใจ

และความภักดีของลูกคา 

 2) ดานการสรางความเชื่อมั่น สะทอน

ถึงความสามารถของผู  ให บริการในการสราง

ความไววางใจแกลกูคา ผานการใหบรกิารอยางสภุาพ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และความเชี่ยวชาญ

ของบุคลากร ลูกคาที่ไดรับขอมูลที่ชัดเจนและ

รูสกึวาตนเองไดรบัการดูแลจากพนกังานทีม่คีวามรู

และเปนมืออาชีพ ยอมเกิดความมั่นใจตอบริการ

 3) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

เปนองคประกอบทางกายภาพที่ลูกคาสามารถ

มองเห็นและสัมผัสได เชน สถานที่ใหบริการ 

อุปกรณ เครื่องมือ เอกสาร ตลอดจนบรรยากาศ

และสภาพแวดล อมโดยรวม ส่ิงเหล านี้ช วย

เสริมสรางภาพลักษณขององคกร และสงผลตอ

การรับรูคุณภาพบริการของลูกคา ความสะอาด 

ความปลอดภยั และการจดัสรรพืน้ทีอ่ยางเหมาะสม 

เปนสิ่งที่สะทอนความใสใจและมาตรฐานของ

การบริการไดอยางชัดเจน

 4) ด  านการรู  จั ก และ เข  า ใจลู กค  า 

เปนความสามารถของผูใหบริการในการตระหนัก

ถึงความตองการที่แตกตางกันของลูกคา และให

บริการอยางเอาใจใส การรับฟงและตอบสนองตอ

ความตองการเฉพาะอยางเหมาะสม ชวยสราง

ความประทับใจ ความไววางใจ และสงเสริม

ความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา มีบทบาทสําคัญ

ในการสรางประสบการณที่นาจดจํา

 5) ดานการตอบสนองลูกคา สะทอน

ความเต็มใจของผูใหบริการในการชวยเหลือลูกคา

และใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตอ
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ความตองการ การจัดการคํารองเรียนหรือปญหา

ที่เกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึงการแสดง

ความพรอมของพนักงานในสถานการณที่ลูกคา

ตองการความชวยเหลือ 

 สรปุไดวามติทิัง้ 5 ของคณุภาพการบรกิาร

ตามกรอบ SERVQUAL ไมเพียงแตสะทอนถึง

องคประกอบหลักของการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

แตยังครอบคลุมมาตรฐานการบริการในอุตสาหกรรม

โรงแรมไดอยางรอบดาน โรงแรมที่มุ งยกระดับ

คุณภาพบริการควรปฏิบัติตามมาตรฐานอยาง

เครงครดั ประสบการณทีล่กูคาสมัผสัไดอยางแทจรงิ 

การให ความสําคัญกับท้ังคุณภาพการบริการ

และการสรางประสบการณทีด่จีะนาํไปสูประสบการณ

ที่ดีใหกับ (Williams, Buswell, 2003)

คุณภาพการบริการกับโรงแรมที่เปนมิตรกับ

สัตวเลี้ยง

 หัวใจสําคัญของโรงแรมคือคุณภาพ

ก า ร บ ริ ก า ร  ซึ่ ง จ ะ ถู ก กํ า ห น ด โ ด ย ลู ก ค  า 

เปนการตอบสนองหรือเปนไปตามความคาดหวัง

ของลกูคา ตามเหตกุารณทีเ่กดิหรอืตามประสบการณ

ทีไ่ดรับ และเปนการเปรยีบเทยีบของลกูคาร ะหวาง

ความคาดหวังของลูกคากับสิ่งที่ลูกคาไดรับจาก

การบริการนั้น โดยท่ีคุณภาพการบริการมุงเนน

การสงมอบการบริการใหตรงตามความคาดหวัง

ของลูกคา (Moguerza, Martín-Duque, & 

Fernández-Muñoz, 2022) 

 จากการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง 

ไดแก

 1) การอนญุาตใหสตัวเลีย้งเขาพกัไดอยาง

ถูกตองตามนโยบาย

 2) คุณภาพของ พ้ืน ท่ีและ ส่ิงอํ านวย

ความสะดวกสําหรับสัตว

 3) การดูแลโดยพนักงานที่มีความรู 

และทักษะดานสัตวเลี้ยง

 4) การใหขอมูลอยางชัดเจนกอนเขาพัก 

เชน คาบริการเพิ่มเติม เงื่อนไขดานสายพันธุ ขนาด 

หรือขอหาม

 5) รีวิวจากผูใชบริการกลุมเดียวกัน ซึ่งมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจซํ้าหรือการบอกตอ

 ก า ร รั ก ษ าคุณภ าพก า รบ ริ ก า รที่ มี

ประสิทธิภาพนั้น ผูใหบริการจะตองไมเพียงแค

สงมอบบริการที่ดีที่สุดเทาที่จะทําได แตจะตอง

มุ งเนนไปท่ีการทําความเขาใจและจัดการกับ

ความคาดหวังของลูกคาใหสอดคลองกับการรับรู

ที่ลูกคามีตอบริการที่ไดรับ (Kotler, 1994) ดังนี้

 1) ดานความนาเชื่อถือ เปนมิติพื้นฐาน

และสําคญัท่ีสุดของคณุภาพการบริการ การสงมอบ

บริการตามที่ไดใหคํามั่นสัญญาไวอยางสมํ่าเสมอ

และถูกตองแมนยํา (Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, 1988) ในบริบทของธุรกิจโรงแรม

ทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้ง ความนาเชือ่ถอืจะรวมไปถงึ 

ความถูกตองของการจอง นโยบายและสิ่งอํานวย

ความสะดวก การปฏิบัติตามคํ ามั่ นสัญญา 

ความสมํ่าเสมอของบริการ 

 2) ด  า น ค ว า ม เ ชื่ อ มั่ น  ห ม า ย ถึ ง

ความสามารถของพนักงานในการถ ายทอด

ความรู ความสุภาพ ความนาเชื่อถือ และการสราง

ความไววางใจ (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1988) ซ่ึงในบรบิทของโรงแรมทีเ่ปนมติรกบั
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สัตวเลี้ยงนั้น รวมถึงความสามารถในการดูแล

สัตว  เลี้ยงอย างเหมาะสม มีความรู  เกี่ยวกับ

พฤติกรรมสัตวเบ้ืองตน และสามารถรับมือกับ

สถานการณไมคาดคิดไดอยางมืออาชีพ

 3) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

สามารถรับรู ไดทางกายภาพสะทอนถึงคุณภาพ

ของบริการ เชน อาคารสถานที่ เครื่องมืออุปกรณ 

บุคลากร รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกที่ลูกคา

สามารถมองเห็นและสัมผัสได (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988) องคประกอบทาง

กายภาพ เปนตัวชี้วัดคุณภาพบริการที่ลูกคารับรูได

ทันที และมีบทบาทสําคัญในการสรางภาพลักษณ

ที่ดีตอองคกร อีกท้ังยังเปนปจจัยท่ีชวยลดชองวาง

ที่ 3 และ 4 ซึ่งเกี่ยวของกับการสงมอบบริการ

และการสื่อสารความสามารถขององคกรอยางชัดเจน

  ตั วอย  า ง เช  น  โร งแรมบางแห  ง

มีการออกแบบหองพักที่ใหสัตวเลี้ยงสามารถพัก

รวมกับเจาของได พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก

เฉพาะสําหรับสัตวเลี้ยง เชน ที่นอน และพื้นที่

รั้วลอมเพื่อความปลอดภัย ซึ่งชวยเสริมสราง

ประสบการณที่จับตองไดและแตกตางจากโรงแรม

ทั่วไป

 4) ด านการรู จักและการเข าใจลูกคา 

ความสามารถของผูใหบริการ เขาใจความตองการ

เฉพาะ และแสดงออกถึงความหวงใยอยางจริงใจ 

สรางความประทับใจอยางยั่งยืน ตัวอยางเชน 

โรงแรมที่มีการจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวก

เฉพาะสําหรับสัตวเลี้ยง พื้นท่ีพักผอนสวนตัว 

ของเลน หรืออาหารพิเศษตามแพทยแนะนํา 

การสงมอบบริการดวย “ใจบริการ” ที่แทจริง

ในมิติน้ี จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีชวยลดชองวางของ

ความคาดหวัง ชองวางที่ 5 และเพิ่มความพึงพอใจ

ไดอยางมีประสิทธิภาพ

 5) ดานการตอบสนองลกูคา เปนความเตม็ใจ

และความสามารถของผูใหบริการในการชวยเหลือ

และตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ซึ่งเปนตัวชี้วัดสําคัญ

ของคณุภาพบรกิารทีล่กูคาสมัผสัไดทนัท ีโดยเฉพาะ

ในธุรกิจโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง ซ่ึงตอง

รองรับทั้งความตองการของผูเขาพักและสัตวเลี้ยง

ควบคูกนั การใหบริการท่ีรวดเร็ว การตอบสนองท่ีมี

ประสิทธิภาพยังชวยลด ชองวางที่ 5 คือ ชองวาง

ระหวางความคาดหวังของลูกคาและการบริการ

ที่ไดรับจริง โดยการมีระบบสนับสนุนที่รวดเร็ว 

โปรงใส และพรอมใชงาน ถือเปนกลไกสําคัญที่

เสรมิสรางความไววางใจ ความมัน่ใจ และความภกัดี

ของลูกคาในระยะยาว

 การจัดการคุณภาพการบริการในบริบท

ของโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงจําเปนตอง

ตอบสนองตอความคาดหวังที่เฉพาะเจาะจงของ

ผู บริโภคยุคใหมที่ใหความสําคัญกับสัตวเลี้ยง

ในฐานะสมาชิกครอบครัว โดยการประยุกตใชแนวคิด

ชองวางคุณภาพบริการ ลดความคลาดเคล่ือน

ระหวางบรกิารท่ีลกูคาคาดหวงักบับรกิารท่ีไดรบัจรงิ 

ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญตอการสรางความพึงพอใจ

และความภักดี ผานการพัฒนาทักษะบุคลากร 

การสื่อสารที่โปรงใส และการออกแบบบริการ

ที่สอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคยุคใหม

 กลาวไดวา SERVQUAL ไมเพียงเปน

เครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการ แตยัง

เปนแนวทางเชิงกลยุทธท่ีผูประกอบการสามารถ

ใชพัฒนาและปรับปรุงบริการในตลาดเฉพาะทางนี้
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ใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันอยางยั่งยืน 

โดยเฉพาะเมื่อนํามาเชื่อมโยงกับการลดชองวาง

คุณภาพบริการอยางเปนระบบ

สรุปองคความรู 

 บทความนี้ไดขอคนพบเกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการโรงแรมที่ เป นมิตรกับสัตว  เลี้ ยง

ที่กําลังไดรับความนิยมเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง โดยมี

แรงขับเคลื่อนจากแนวโนมสัตวเลี้ยงคือสมาชิก

ในครอบครัว ความคาดหวงัของลกูคาจงึครอบคลมุ

ทัง้ดานคณุภาพ ความปลอดภยั และประสบการณรวม

ของทัง้เจาของและสตัว ทัง้นีใ้นระดบัสากล โรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงไดรับความนิยมเพิ่มข้ึน

อยางตอเนื่องในหลายประเทศ โดยเฉพาะในกลุม

ประเทศทีม่แีนวโนมสงู เชน สหรฐัอเมรกิา แคนาดา 

สหราชอาณาจักร ญี่ปุน และออสเตรเลีย ซึ่งมี

การพัฒนาแนวทางการบริการสําหรับผู เขาพัก

ท่ีเดินทางพร อมสัตว  เลี้ยงอย างจริงจัง ทั้ งนี้

เพื่อตอบสนองตอไลฟสไตลของผูบริโภคยุคใหม

ที่มองวาสัตวเลี้ยงคือสมาชิกในครอบครัว

 อยางไรกต็ามการแขงขนัที่สงูผูประกอบการ

ควรวิเคราะหรูปแบบธุรกิจเพื่อกําหนดกลยุทธ

ที่เหมาะสม โดยใหความสําคัญกับความตองการ

ของผูใชบรกิารเปนหลกั การประยกุตใชแบบจาํลอง 

SERVQUAL ถือเปนกลยุทธที่เนนผู รับบริการ

เปนศนูยกลางซึง่สามารถนาํมาปรบัใชกบับรบิทของ

โรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงไดอยางเหมาะสม 

โดยแตละมิติน้ันครอบคลุมองคประกอบสําคัญ

ท่ีจําเปนตองตอบสนองความคาดหวังเฉพาะของ

ลกูคา ซึง่สามารถนาํมาปรบัใชกบับรบิทของโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยงไดอยางมีประสิทธิภาพ

 จากการวิเคราะหการประยุกตใชแนวคิด 

พบวา ชองวางในการบริการอาจเกิดขึ้นไดหากไมมี

ความสอดคลองระหวางความคาดหวังของลูกคา 

และการรบัรูคณุภาพบรกิารจรงิ ซ่ึงชองวางทีส่าํคญั

สรางความพงึพอใจและประสบการณทีด่แีกผูเขาพกั

และสัตวเลี้ยงอยางรอบดาน

 ตัวอย างท่ีเห็นได ชัดโรงแรมในเครือ 

Marriott International มีนโยบายอนุญาตให

ลูกคานําสัตวเล้ียงเขาพักโดยไมมีคาใชจายเพ่ิมเติม 

พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก เชน เตียงสําหรับ

สัตวเลี้ยง อาหาร ขนม และของเลน สะทอน

ความใสใจในมิติ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

และ การรูจักและเขาใจลูกคา

 ท้ังนี้ผูประกอบการจําเปนตองวิเคราะห

รูปแบบธุรกิจ เพ่ือเลือกใชกลยุทธที่เหมาะสมกับ

บริบท โดยมีจุดเนนสําคัญคือความตองการของ

ผูใชบรกิารเปนศนูยกลาง ใหความสาํคญักบัชองวาง

ระหวางความคาดหวังของลูกคาและการบริการ

ที่ไดรับจริง ผานมิติหลัก 5 ประการ มาประยุกตใช

จะชวยใหโรงแรมสามารถระบุจุดแข็ง จุดออน 

และวางแผนพัฒนาไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนี้

 1) มิติความนาเชื่อถือในบริบทโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง ที่สงมอบบริการตามที่ได

ให คํ ามั่นสัญญาไว อย างถูกต อง สมํ่ า เสมอ 

และเชื่อถือได สรางและสื่อสารนโยบายที่ชัดเจน 

การกําหนดมาตรฐานการบริการที่ชัดเจน เชน 

นโยบายการเขาพักของสัตวเลี้ยง การจัดเตรียม

ส่ิงอาํนวยความสะดวก และการรักษาความสะอาด

และความปลอดภัย ถือเป นแนวทางสําคัญ

ในการลดชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา

กบัการรบัรูบรกิารจรงิ ชวยเสรมิภาพลกัษณองคกร
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และสรางความม่ันใจแกผูเขาพกั นาํไปสูความพงึพอใจ

และความไดเปรียบในการแขงขันของโรงแรม

ที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

  ดงันัน้ การสงมอบบรกิารตามทีส่ญัญา

ไวอยางถกูตองและสมํา่เสมอ โดยใหความสาํคญักบั

ทัง้เจาของและสตัวเลีย้ง จะชวยลดชองวางคณุภาพ

โดยเฉพาะชองวางท่ีระหวางความคาดหวังกับ

การรับรู   ซึ่ ง เป นหัวใจสําคัญของการสร าง

ประสบการณที่ดีและความไดเปรียบในการแขงขัน

ในธุรกิจโรงแรมที่เปนมิตรกับสัตวเลี้ยง

 2) มิติดานการสรางความเชื่อมั่นไววางใจ

ในการใหบริการ ความรูสึกปลอดภัยใหแกผูใชบริการ 

ซึ่งผูเขาพักใหความสําคัญเปนพิเศษกับทักษะของ

พนกังานในการดแูลทัง้ตนเองและสตัวเลีย้ง รวมถงึ

การจัดการกับสถานการณเฉพาะหนา สามารถ

จัดการปญหาไดทันทวงที ใหบริการใหมีความรวดเร็ว 

แมนยํา และเปนระบบ เชน ระบบเช็คอินเฉพาะ

กลุมลกูคาทีม่สีตัวเลีย้ง หรอืการเตรยีมชดุสิง่อาํนวย

ความสะดวกเฉพาะลวงหนา 

  ดงันัน้ การสรางความเชือ่มัน่ผานทักษะ 

ความรู และมารยาทของพนักงาน มีบทบาทสําคัญ

ในการลดชองวางการบริการ โดยเฉพาะชองวาง

ที่ 3 และ 4 ซึ่งเกี่ยวของกับมาตรฐานภายใน

และการสื่อสารกับลูกคา

 3) ม ิติรูปธรรมของการบริการ เปนลักษณะ

ทางกายภาพที่ปรากฎใหเห็นที่ลูกคาและเกิด

ความประทับใจแรกพบ และเปนเครื่องยืนยัน

ถงึความใสใจในรายละเอยีดและคณุภาพของบรกิาร 

สิ่งอํานวยความสะดวกเฉพาะสัตวเลี้ยง เชน พื้นที่

สนามหญา ที่นอน ถาดอาหาร ความสะอาด

และสุขอนามัย ทั้งในพื้นที่สวนกลางและหองพัก 

มรีะบบทาํความสะอาดทีไ่ดมาตรฐาน รวมถงึการใช

ผลิตภัณฑที่ปลอดภัยตอสัตวเลี้ยง การแตงกาย

และบุคลิกภาพของพนักงาน รวมถึงเทคโนโลยี

สนบัสนนุการบริการ เชน ระบบจองออนไลน การใช

แอปพลิ เคชันติดตามกิจกรรมของสัตว  เลี้ยง

ในโรงแรม หรือกลองวงจรปดที่ลูกคาสามารถ

เขาดูได

  ทัง้นีไ้มเพยีงแตเปนการแสดงภาพลกัษณ

แตยังชวยตอกยํ้าความใสใจและคุณภาพในระดับ

ท่ีลูกคารับรูไดจริง ซ่ึงมผีลโดยตรงตอความพึงพอใจ

และการตัดสินใจกลับมาใชบริการซํ้า

 4) มิติด านการรู จักและเข าใจสร าง

ความรูสึกวา “ไดรับความใสใจ” โรงแรมควรมี

ระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาและสัตว เลี้ยง เช น 

ชื่อ สายพันธุ อาหารที่แพ หรือพฤติกรรมพิเศษ 

เพื่อมอบบริการเฉพาะบุคคล เชน การเตรียมขนม

ที่สัตวเลี้ยงชอบ การใชชื่อสัตวเลี้ยงในการสื่อสาร 

ทําใหผู ใชบริการรูสึกอุนใจวาโรงแรมพรอมดูแล

สัตว  เลี้ยงของตนด วยความเข าใจ ไม  ใช แค  

“ยอมใหเขาพัก” 

  กลยทุธสาํคญัในการสรางความสมัพนัธ

ระยะยาวกับลูกคา ผานการบริการที่แสดงถึง

ความหวงใยและเขาใจอยางแทจริง ทั้งในมิติของ

อารมณ ความสะดวก และความปลอดภัย สงผล

ใหเกิดความพึงพอใจ 

 และสุดทาย 5) มิติดานการตอบสนอง

ความตองการลูกคาดวยความรวดเร็ว แมนยํา 

และมีประสิทธิภาพ ทั้งในภาวะปกติและสถานการณ

เฉพาะหนา การตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาควรครอบคลุมต้ังแตการจัดการบริการ

พ้ืนฐาน เชน การจองหองพักและบริการเสริม 
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ไปจนถึงการจัดการกับสถานการณฉุกเฉิน อาทิ 

การรองรับสัตวเลี้ยงที่มีพฤติกรรมพิเศษ การดูแล

สุขภาพสัตวในกรณีเจ็บปวย ตลอดจนการจัดหา

บริการอาบนํ้า ตัดขน หรือดูแลระหวางที่เจาของ

ไมอยู   ซึ่งต องดําเนินการอยางทันเวลาและมี

ความใสใจ 

 นอกจากนี้ ระบบสื่อสารกับลูกคาควรเอื้อ

ตอการเขาถงึและมคีวามยดืหยุน เชน การใหบรกิาร

สอบถามผานชองทางออนไลน การตอบกลับแบบ 

real-t ime าและการสื่อสารเชิงบวก ทั้ งนี้ 

ความสามารถของพนักงานในการแสดงออกถึง

ความเตม็ใจใหบรกิาร และการสือ่สารอยางโปรงใส 

ลวนมีสวนชวยลดชองวางระหวางความคาดหวัง

ของลูกค ากับการรับรู การบริการท่ีได รับจริง 

จะเห็นไดวาการบริหารจัดการเพื่อเพิ่มศักยภาพ

ดานการตอบสนองอยางมปีระสทิธภิาพ ไมเพยีงแต

ชวยยกระดับคุณภาพการบริการโดยรวม แตยัง

สรางประสบการณที่ดีและความภักดีตอสถาน

ประกอบการในกลุมผูใชบริการเฉพาะทางอีกดวย 

 จากการศึกษาคุณภาพการบริการพบวา

แนวทางที่กลาวมาสามารถนํามาประยุกตใชใน

การจดัการคณุภาพการบริการไดอยางมปีระสทิธิภาพ

ชวยสงเสรมิการแขงในธรุกิจได 1) สรางความแตกตาง

ในการตลาด 2) สรางความพึงพอใจและความภักดี 

3) โรงแรมที่มีภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ

ที่ ดี โดยเฉพาะในตลาดสัตว เลี้ยงจะถูกจดจํา

ในฐานะแบรนดที่มีความรับผิดชอบ เชื่อถือได 

4) เพิ่มขีดความสามารถในการกําหนดราคา ลูกคา

ที่รับรูถึงคุณภาพที่เหนือกวา มักยินดีจายในราคา

ที่สูงขึ้นเพื่อแลกกับประสบการณที่ดีและความอุนใจ

ในการพาสัตวเลี้ยงเขาพัก
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รองรับสัตว์เลี้ยงที่มีพฤติกรรมพิเศษ การดูแล
สุขภาพสัตว์ในกรณีเจ็บป่วย ตลอดจนการจัดหา
บริการอาบน้ า ตัดขน หรือดูแลระหว่างที่เจ้าของ
ไม่อยู่ ซึ่งต้องด าเนินการอย่างทันเวลาและมีความ
ใส่ใจ  

นอกจากนี้ ระบบสื่อสารกับลูกค้าควรเอ้ือต่อ
การเข้าถึงและมีความยืดหยุ่น เช่น การให้บริการ
สอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ การตอบกลับแบบ 
real-time าและการสื่อสารเชิงบวก ทั้งนี้ 
ความสามารถของพนักงานในการแสดงออกถึง
ความเต็มใจให้บริการ และการสื่อสารอย่างโปร่งใส 
ล้วนมีส่วนช่วยลดช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
ของลูกค้ากับการรับรู้การบริการที่ได้รับจริง จะ

เห็นได้ว่าการบริหารจัดการเพ่ือเพ่ิมศักยภาพด้าน
การตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่เพียงแต่ช่วย
ยกระดับคุณภาพการบริการโดยรวม แต่ยังสร้าง
ปร ะสบการณ์ ที่ ดี แ ล ะคว ามภั กดี ต่ อส ถ าน
ประกอบการในกลุ่มผู้ใช้บริการเฉพาะทางอีกด้วย   

จากการศึกษาคุณภาพการบริการพบว่า
แนวทางที่กล่าวมาสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการ
จัดการคุณภาพการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ช่วยส่งเสริมการแข่งในธุรกิจได้  1) สร้างความ
แตกต่างในการตลาด 2) สร้างความพึงพอใจและ
ความภักดี  3) โรงแรมที่มีภาพลักษณ์ด้านคุณภาพ
การบริการที่ดี โดยเฉพาะในตลาดสัตว์เลี้ยงจะถูก
จดจ าในฐานะแบรนด์ที่มีความรับผิดชอบ เชื่อถือ
ได้ 4) เพ่ิมขีดความสามารถในการก าหนดราคา 
ลูกค้าที่รับรู้ถึงคุณภาพที่เหนือกว่า มักยินดีจ่ายใน
ราคาที่สูงขึ้นเพ่ือแลกกับประสบการณ์ที่ดีและ
ความอุ่นใจในการพาสัตว์เลี้ยงเข้าพัก 

โดยคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิต ิได้แก่ ความ

น่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ การรู้จักและเข้าใจ และด้านการตอบสนอง
ความต้องการ เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้ธุรกิจโรงแรม
สร้างความแตกต่างที่เป็นเอกลักษณ์โดดเด่น ทั้งนี้
ความเชื่อถือและความไว้ใจ เป็นหนึ่งในปัจจัยที่
ส าคัญในการสร้างความสามารถในการจัดการและ

ภาพที่ 1 แนวทางในการจัดการคุณภาพการบริการ 
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 โดยคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ ไดแก 

ความนาเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ความเปนรูปธรรม

ของการบริการ การรู จักและเขาใจ และดาน

การตอบสนองความตองการ เปนเครือ่งมอืท่ีชวยให

ธุรกิจโรงแรมสรางความแตกตางท่ีเปนเอกลักษณ

โดดเดน ทัง้น้ีความเชือ่ถอืและความไวใจ เปนหนึง่ใน

ปจจยัทีส่าํคญัในการสรางความสามารถในการจดัการ

และการแขงขันในตลาดที่แข็งแกรง คุณภาพ

การบรกิารถกูนาํมาปรบัใชอยางกวางขวางในธรุกจิ

การบริการโดยเฉพาะกับการแขงขันของโรงแรม

ท่ีมบีทบาทในการสรางความแตกตางเพือ่ใหไดเปรยีบ

ทางการแขงขัน

 1) คุณภาพการบริการและประสบการณ

ของลกูคามคีวามเชือ่มโยงกนัอยางลกึซึง้ ผูใชบรกิาร

คาดหวังมากกวาเพยีงความสะดวกสบายแตรวมถงึ

ความใสใจความปลอดภัยและความรู สึกเปน 

“บานหลังที่สอง” สําหรับทั้งตนเองและสัตวเลี้ยง

  ตัวอยาง เชน การตอนรับตั้งแตเช็คอิน 

ดวยพนักงานทีม่ทีกัษะและทศันคตทิีด่ตีอสตัวเลีย้ง 

พรอมมอบ “welcome kit” สําหรับสัตว เชน 

ของเลน ขนม หรือชามนํ้า หองพักที่มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเฉพาะสัตวเลี้ยง เชน พื้นที่นอน 

ถาดอาหาร หรือการใชวัสดุปูพื้นกันรอยขีดขวน 

ซึ่งสะทอนความเขาใจและออกแบบประสบการณ

ทีเ่หมาะสม บรกิารดแูลพเิศษ เชน บรกิารพาสตัวเลีย้ง

เดินเลน อาบนํ้า หรือสัตวแพทยฉุกเฉิน ชวยสราง

ความมัน่ใจและประทบัใจ การตดิตามประสบการณ

ลูกคา หลังการเขาพัก เชน การสงแบบสอบถาม

พรอมขอความขอบคุณ ชวยสรางความสัมพันธ

และโอกาสในการกลับมาใชบริการ

 2. คณุภาพการบรกิารกบัการจดัการพืน้ที่

ไดรับการออกแบบมาอยางใสใจและเหมาะสม 

ไมเพียงตอบสนองตอความสะดวกสบายของ

ผูเขาพกั โซนปลอดสตัวเลีย้ง หรอืโซนพกัผอนรวมกนั 

ชวยลดความขัดแยงและเพิ่มความพึงพอใจใหกับ

ลกูคาแตยงัรวมถงึการดแูลสวสัดภิาพของสตัวเลีย้ง

ซึ่ งมีบทบาทเสมือนสมาชิกในครอบครัวของ

ผูใชบริการ การแบงสัดสวนพื้นที่ที่ชัดเจน เชน 

โซนสัตวเลี้ยง ทุกกลุม การออกแบบสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยใชวสัดทุีป่ลอดภยั งายตอการดแูล

รักษา และสงเสริมสุขอนามยัทีดี่ เปนอกีหนึง่ปจจัย

ที่เสริมสรางความนาเชื่อถือในบริการ

  ดังนั้น การประยุกตใชแนวคิดคุณภาพ

การบริการทั้ง 5 มิติ เปนกรอบสําคัญในการพัฒนา

โรงแรมทีเ่ปนมติรกบัสตัวเลีย้งใหสามารถตอบสนอง

ตอความคาดหวังที่ซับซอนของผูบริโภคยุคใหม 

การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพในทุกมิติจะชวยลด

ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

การบริการที่ไดรับจริง อันนําไปสูความพึงพอใจ 

ความภักดี และความไดเปรียบทางการแขงขัน

อยางยั่งยืน 
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