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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพือ่ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่

ส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาถึงระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ของ

นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร และ4) เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้โรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธี

การศึกษา คือ  การใช้แบบสอบถามกับนักท่อง เที ่ยวอา เซียนที เ่ข้าพักโรงแรมบู ติก  ใน

กรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 28 แห่ง การวเิคราะห์จะใชก้ารแจกแจงค่าความถ่ี การคาํนวณหาค่า

ร้อยละตามลกัษณะของตวัแปรในการแสดงผล ส่วนของการวิเคราะห์ค่าความคาดหวงัและการรับรู้

ในการบริการทั้ง 25 ปัจจยัยอ่ยและ 5 ปัจจยัหลกัของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจะใชก้ารทดสอบ

ความแตกต่างของค่ากลางของสองประชากรท่ีไม่อิสระ ( Paired t-Test ) ในการคาํนวณ โดยการหา

ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าความแตกต่าง/ช่องวา่ง ซ่ึงค่าเฉล่ียในแต่ละปัจจยัจะถูกคาํนวณ



(4) 
 

 

จากการรวมค่าทั้งหมดและหารด้วยจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ส่วนค่าความแตกต่าง/

ช่องวา่งจะถูกคาํนวณจากค่าเฉล่ียของค่าการรับรู้ในการบริการหกัดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัใน

การบริการ สําหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพ ได้ทาํการสัมภาษณ์หัวหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 โรงแรม และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา

 ผลของงานวจิยัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีส่งต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ในด้านความคาดหวงั 

ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นภูมิลาํเนา และปัจจยัดา้นรายได ้

ส่วนในดา้นการรับรู้ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ ปัจจยั

ดา้นอตัราการเขา้พกั และปัจจยัดา้นวตัถุประสงค์ของการเขา้พกั นอกจากนั้นนกัท่องเที่ยวอาเซียน

ยงัมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงท่ีสุด 

และมีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจสูงท่ีสุด แต่เมื่อมีคาํนวณหา

ค่าความแตกต่างหรือช่องว่างของทั้ ง 5 คุณลักษณะตามหลักคุณภาพการบริการแล้วพบว่า 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกวา่การรับรู้ในทุกดา้น โดยช่องวา่งที่ควรไดรั้บการปรับปรุง

แกไ้ขเป็นอนัดบัแรกคือ คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเพือ่สร้างความพึง

พอใจใหก้บันกัท่องเท่ียวอาเซียน 

 การทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียน ปัจจยัคุณภาพ

การบริการ และการประเมินคุณภาพการบริการ จะเป็นส่วนสําคญัที่จะช่วยให้ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ

โรงแรม และพนกังานสามารถมองเห็นจุดอ่อน จุดแข็ง เพื่อนาํไปพฒันาและปรับปรุงกลยุทธ์ให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวอาเซียนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงนาํไปสู่การ

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัและการเติบโตของธุรกิจต่อไป 

 


