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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพือ่ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่

ส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาถึงระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ของ

นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร และ4) เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน
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การศึกษา คือ  การใช้แบบสอบถามกับนักท่อง เที ่ยวอา เซียนที เ่ข้าพักโรงแรมบู ติก  ใน

กรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน 28 แห่ง การวเิคราะห์จะใชก้ารแจกแจงค่าความถ่ี การคาํนวณหาค่า

ร้อยละตามลกัษณะของตวัแปรในการแสดงผล ส่วนของการวิเคราะห์ค่าความคาดหวงัและการรับรู้
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ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าความแตกต่าง/ช่องวา่ง ซ่ึงค่าเฉล่ียในแต่ละปัจจยัจะถูกคาํนวณ
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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 
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 The purposes of this research were to : 1) study Asian Tourist’s demographic 
that relate to the expectation and perception towards Service Quality attributes of 
Boutique Hotel’s Front Office Department in Bangkok. 2) study the expectation and 
perception level of Asian Tourists towards Service Quality attributes of Boutique 
Hotel’s Front Office Department in Bangkok. 3) study the gap between expectation 
and perception of Asian Tourists towards Service Quality attributes of Boutique 
Hotel’s Front Office Department in Bangkok. And 4) suggest Guidelines for Service 
Quality Development of Hotel’s Front Office Department to support Asian Tourists: 
A Study of Boutique Hotels in Bangkok.  
 The study was made using questionnaires given to 400 Asian Tourists who 
have stayed at the 28 Boutique Hotels in Bangkok. The quantitative data was analyzed 
by frequency and percentage. For analyze the expectation and perception of 25 factors 
and the 5 keys attributes of Service Quality by Paired T-Test: calculated by finding 
the average and standard deviation. For the difference / gap is calculated from the 
average of the perceptions deduct the average of expectations in the service. For 
qualitative data used in-depth interviews with 5 Front office Supervisors of Boutique 
Hotel’s Front Office Department in Bangkok. Data was analyzed by content analysis. 
 The results of the research showed that Asian Tourist’s demographic that 
relate to the expectation include the three factors. There are education level, country 
of residence and income. And Asian Tourist’s demographic that relate to the 
perception include the four factors. There are education level, Occupation, occupancy 
and purpose of their stay. Moreover the highest expectation of the Asian Tourists 
towards Service Quality Attributes of Boutique Hotel’s Front Office Department in 
Bangkok is the Responsiveness. And the highest perception of the Asian Tourists 
towards Service Quality attributes of Boutique Hotel’s Front Office Department in 
Bangkok is the empathy. However, when calculated the difference or gap of the 
Service Quality Attributes and found that Asian Tourists expected higher than 
perceived. And the gap which should be revised is the first one is Assurance. 
  Understanding of the expectations and perceptions of the customer, Service 
Quality Attributes and evaluation of service quality, it is very important to allow 
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owner, manager and employee can know the strengths and weaknesses of their 
business in order to develop and improve strategies to meet the customer’s needs 
effectively. Which lead to increase the competitiveness and growth of the business. 
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บทที ่1 

  

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วถือไดว้า่เป็นอุตสาหกรรมบริการที่มีขนาดใหญ่และเติบโตอยา่ง

รวดเร็ว โดยอุตสาหกรรมน้ีเกิดจากการร่วมมือของหลากหลายธุรกิจ อาทิ ธุรกิจอาหารและ

เคร่ืองด่ืม ธุรกิจขนส่ง ธุรกิจนาํเที่ยว ธุรกิจเสริมความงามและสุขภาพ และธุรกิจที่พกัแรม เป็นตน้ 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทต่อเศรษฐกิจของทุกประเทศทัว่โลก 

เน่ืองจากสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศอยา่งมหาศาล อีกทั้งยงัสามารถสร้างงาน สร้างอาชีพ

ใหก้บัประชากรของประเทศอยา่งทัว่ถึงอีกดว้ย (ฐิรชญา มณีเนตร, 2553: 1-10) 

 นบัตั้งแต่ ปีพ.ศ.2540 ประเทศไทยประสบกบัปัญหาวิกฤติเศรษฐกิจ จึงทาํให้รัฐบาลตอ้ง

แสวงหาแหล่งรายได้ใหม่ๆ เพือ่นํารายได้มาแก้ปัญหาเศรษฐกิจที่เกิดข้ึน โดยรัฐเร่ิมหันมาให้

ความสําคญักบัอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เน่ืองจากประเทศไทยมีจุดแข็งหลายด้านที่สามารถ

แข่งขนักบัประเทศอื่นๆในระดบัภูมิภาคได ้ภาครัฐจึงให้ความสนใจและมีนโยบายสนบัสนุนดา้น

การท่องเที่ยวมาอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ประเทศไทยเป็นที่รู้จกัและเป็นจุดมุ่งหมายปลายทางของ

นักท่องเที่ยวจากทัว่โลก โดยจดัให้มีแคมเปญมากมาย อาทิ “Amazing Thailand” เพือ่ดึงดูด

นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติ และ “เท่ียวหัวใจใหม่ เมืองไทยย ัง่ยืน” เพือ่ส่งเสริมให้นกัท่องเที่ยวชาว

ไทยเดินทางท่องเท่ียวในเมืองไทย เป็นตน้ (วรสุภา ชมวงศ,์ 2552: 1) ดว้ยสาเหตุดงักล่าวส่งผลให้

ธุรกิจโรงแรมของประเทศไทย โดยเฉพาะกลุ่มโรงแรมหรูหราระดบั 4-5 ดาว ไดข้ยายตวัข้ึนอยา่ง

รวดเร็ว ซ่ึงมีกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเป็นกลุ่มลูกค้าหลกั แต่ในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมา ธุรกิจ

โรงแรมมีการชะลอการเติบโตและถดถอยลงบา้ง เน่ืองจากประเทศไทยประสบกบัปัญหาท่ีส่งผลให้

เกิดภาพลกัษณ์ดา้นลบกบัประเทศหลายปัจจยัดว้ยกนั อาทิ วิกฤตดา้นเศรษฐกิจ ภยัธรรมชาติ ความ

ไม่สงบของการเมืองภายในประเทศ เป็นตน้ จึงทาํให้โรงแรมระดบัหรูหราหันมาแข่งขนักนัดา้น

ราคามากข้ึน ส่งผลให้อตัราค่าห้องพกัอยู่ในระดบัที่ต ํ่ากว่าหลายๆประเทศ จากแนวโน้มดงักล่าว

ประกอบกบัความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วยุคใหม่ที่มีเปลี่ยนแปลงไป โดยมีความตอ้งการที่จะ
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แสวงหาประสบการณ์ที่แปลกใหม่และแตกต่าง มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัมากข้ึน ซ่ึงโรงแรมทัว่ๆไป

ไม่สามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้ จึงเอ้ือให้เกิดช่องว่างทางการตลาดสําหรับ

ผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีมีเงินลงทุนไม่มากนกั สามารถเขา้มาลงทุนในธุรกิจน้ีได ้โดยการพฒันาให้

เกิดท่ีพกัขนาดเล็ก มีการออกแบบและตกแต่งอยา่งเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั มีการบริการที่อบอุ่น 

และเอาใจใส่อย่างใกลชิ้ด จึงสามารถสร้างความประทบัใจให้กบันกัท่องเที่ยวได ้โดยธุรกิจที่พกั

แรมดงักล่าวนิยมเรียกกนัวา่ “โรงแรมบติูก” (ศนูยว์จิยักสิกรไทย, 2555)  

 ใน ปีพ.ศ.2558 ประเทศไทยจะเขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean 

Economics Community: AEC) ร่วมกบัประเทศอ่ืนๆในอาเซียนอีก 9 ประเทศ ไดแ้ก่ สาธารณรัฐ

อินโดนีเซีย มาเลเซีย สาธารณรัฐฟิลิปปินส์ สาธารณรัฐสิงคโปร์ รัฐบรูไนดารุสซาลาม สาธารณรัฐ

สังคมนิยมเวียดนาม สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ 

และราชอาณาจักรกัมพูชา ซ่ึงผลผูกพันที่จะตามมาด้านการท่องเที ่ยวของประเทศไทย คือ 

นกัท่องเท่ียวจากประเทศสมาชิกทั้งหมดสามารถเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยไดอ้ยา่งเสรี

มากข้ึน จึงอาจจะส่งผลให้จาํนวนนักท่องเที่ยวในประเทศไทยโดยเฉพาะในกรุงเทพมหานครมี

จาํนวนเพิ่มข้ึนตามไปด้วย เนื่องจากเป็นเมืองหลวง มีสถานทีท่่องเทีย่วทีส่ําคญัมากมาย มีการ

คมนาคมขนส่งทีส่ะดวกสบาย มีอาหารและแหล่งจบัจ่ายซ้ือสินคา้ที่หลากหลาย (จุฑาทิพ คล้าย

ทบัทิม, 2555: 1-25) ดงัตารางท่ี 1.1 

 

ตารางที ่1.1  นกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศในปีพ.ศ. 2554 และพ.ศ.2555 จาํแนกตามสัญชาติ 

 

ภูมภิาค ปีพ.ศ. 2554 (คน) ปีพ.ศ. 2555 (คน) 

อาเซียน 5,594,577 6,281,153 

เอเชียตะวนัออก 4,751,289 6,244,061 

ยโุรป 5,101,466 5,650,619 

เอเชียใต ้ 1,158,092 1,286,861 

อเมริกา  952,529 1,083,433 

โอเชียเนีย 933,534 1,046,755 

ตะวนัออกกลาง 601,146 605,477 

แอฟริกา 137,907 155,544 

รวม 19,230,540 22,353,903 

 

แหล่งทีม่า: กรมการท่องเท่ียว, 2555. 
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 ยิ่งไปกว่านั้นนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนยงัมีอตัราการเขา้พกัโรงแรมเพิ่มสูงข้ึนเร่ือยๆ จึง

ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมควรจะมีการเตรียมความพร้อมในทุกๆดา้น ทั้งดา้นการบริการที่มีมาตรฐาน 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก และพนกังาน เพื่อใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

 ในธุรกิจโรงแรม คุณภาพการให้บริการจดัเป็นหัวใจสําคญัของความสําเร็จในการดาํเนิน

ธุรกิจ ดงันั้นคุณภาพของการบริการถือวา่เป็นอาวุธสําคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

(Competitive Advantage) เพราะนอกจากจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ที่ดี และทาํให้ลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่าย

มากข้ึนเพือ่แลกกบับริการที่เหนือกว่า แลว้ยงัเป็นส่ิงหน่ึงที่ทาํให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อโรงแรม 

เพราะความภกัดีเป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการซ้ือซํ้ าและอาจทาํใหเ้กิดการซ้ือเพิ่มมากข้ึน ลูกคา้กลุ่มน้ีจะไม่

หว ัน่ไหวต่อราคาของคู่แข่งที่ต ํ่ากว่า และนอกจากน้ียงัเป็นเคร่ืองมือสําคญัในการโฆษณาให้ลูกคา้

ใหม่ๆเขา้มาใชบ้ริการดว้ยการบอกบอกต่อ (Word of Mouth) ดงันั้นภายใตภ้าวะการแข่งขนัที่

รุนแรงของธุรกิจโรงแรม การยกระดบัคุณภาพการบริการจึงเป็นกลยุทธ์สําคญัที่ผูป้ระกอบการควร

จะคาํนึงถึง (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548: 176) โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมที่มีขนาดเล็กอย่าง

โรงแรมประเภทบูติก ที่มีบริหารจดัการโดยเจา้ของธุรกิจเอง ไม่ไดเ้ขา้ร่วมกบัการบริหารจดัการ

แบบเครือข่ายใดๆ(Chain) และยงัไม่มีองค์กรหรือหน่วยงานที่ดูแลมาตรฐานการให้บริการ จึงไม่

สามารถที่จะใช้จุดแข็งเฉพาะความแตกต่างทางด้านการตกแต่งมาแข่งขนักบัตลาดปัจจุบนัที่ทวี

ความรุนแรงมากข้ึนไดเ้พียงอย่างเดียว แต่ตอ้งอาศยัการให้บริการที่เป็นเลิศ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจสูงสุด ทั้งน้ีเพือ่ให้ธุรกิจมีความสามารถในการอยูร่อดไดใ้นที่สุด (Business Survival) ซ่ึง

การบริการท่ีเป็นเลิศนั้นจะตอ้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการ 

 ธุรกิจที่พกัแรมจะประกอบดว้ยหลายส่วนงาน ไดแ้ก่ งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม งาน

รักษาความปลอดภัย งานแม่บ้าน และอื่นๆ แต่ส่วนงานที่สําคญัที่สุดคือ งานบริการส่วนหน้า

โรงแรมซ่ึงพนกังานบริการส่วนหน้าถือเป็นบุคลากรที่มีบทบาทสําคญัในการส่งมอบบริการโดย

เปรียบเสมือนบุคคลด่านแรกที่ไดพ้บปะกบัผูรั้บบริการ จนกระทัง่ผูรั้บบริการออกจากโรงแรม 

พร้อมทั้งยงัเป็นตวัแทนนาํเสนอภาพลกัษณ์ของโรงแรมในการให้บริการอยา่งมีคุณภาพทีส่ามารถ

สร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ นบัวา่เป็นงานที่มีโอกาสไดใ้กลชิ้ดกบัลูกคา้มากที่สุดและตอ้ง

บริการให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในโรงแรม และงานส่วนหนา้ยงัเป็นงานที่เก่ียวกบัการจาํหน่าย

ห้องพกั ซ่ึงถือเป็นรายไดห้ลกัของโรงแรมอีกดว้ย (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555: 71) โดยทัว่ไป

แผนกส่วนหน้าโรงแรมจะรับผิดชอบหน้าที่ครอบคลุมตั้งแต่การเปิดประตูรถ ขนกระเป๋า  เปิด

ประตูโรงแรม ตอ้นรับ ลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้ขอ้มูลข่าวสาร รวมถึงรับชาํระเงินและรับคืน

หอ้งพกั ซ่ึงลว้นแลว้แต่เก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งส้ิน (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549: 66) 
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 จากปัจจยัที่ได้กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น ผูว้ิจยัได้เล็งเห็นถึงความสําคญัของคุณภาพการ

บริการจึงสนใจที่จะศึกษาหาแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรม เพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบติูก (Boutique) ในกรุงเทพมหานคร  

 

1.2 คาํถามการวจิัย 

 

 1)  ปัจจยัส่วนบุคคลใดของนกัท่องเทีย่วอาเซียนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 2)  ระดบัความคาดหวงั (Expectation) และระดบัการรับรู้ (Perception) ของนกัท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร เป็นอยา่งไร 

 3)  ช่ อ ง ว่ า ง ระ หว่ า ง ค ว า ม ค า ดหวัง  (Expectation) แล ะ ก า ร รับ รู้  (Perception) ข อ ง

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร เป็นอยา่งไร 

 4)  แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียนควรเป็นอยา่งไร 

 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

 1)  เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการ

รับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 2)  เพือ่ศึกษาถึงระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร 

 3)  เพือ่ศึกษาถึงช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 4)  เพื่อให้ไดแ้นวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม

เพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 
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1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 1.4.1 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากผลการวจัิย (Outputs) 

 1.4.1.1  ได้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความ

คาดหวงัและการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร 

 1.4.1.2  ไดท้ราบถึงระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 1.4.1.3  ได้ทราบถึงระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 1.4.1.4  ได้ทราบถึงช่องว่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร 

 1.4.1.5  ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมเพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 

 

 1.4.2 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการนําผลการวจัิยไปประยุกต์ใช้ (Outcomes) 

 1.4.2.1  สามารถนาํผลการวิจยัไปปรับใช้ในการประเมินถึงจุดแข็งและจุดอ่อนใน

การให้บริการของโรงแรม และเพือ่เป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารสามารถแกไ้ขหรือลดขอ้บกพร่องใน

ดา้นการบริการได ้

 1.4.2.2 สามารถนาํผลการวิจยัไปประยุกตใ์ช้ในการออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาด

ของธุรกิจโรงแรมบูติก เพื อ่ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ทั้งน้ีเพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัใหก้บัธุรกิจดว้ย 

 

1.5 ขอบเขตการวจิยั 

 

 1.5.1 ขอบเขตเนือ้หา  

 การวิจยัคร้ังน้ีจะทาํการศึกษาถึงระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร และนาํมาวเิคราะห์ถึงช่องวา่งระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ ดา้น
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การบริการ โดยใชแ้นวคิดดา้นคุณภาพการบริการ SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 

(Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และหาแนวทางในการพฒันา

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 

 1.5.2 ขอบเขตประชากร  

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกัโรงแรมบูติก ในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้ งส้ิน 7,284,106 คน (สถิตินักท่องเที่ยวที่เข้าพกัโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชข้อ้มูลปีพ.ศ. 2554 (กรมการท่องเที่ยว: 2554) และหวัหนา้งานส่วนหนา้

โรงแรมบูติก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 1.5.3 ขอบเขตพืน้ที ่

 พื้นท่ีในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะโรงแรมบูติก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 1.5.4 ขอบเขตระยะเวลา 

 เวลาที่ใช้ในการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ี อยู่ช่วงระหว่างเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ.2555 ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ.2556  
 



 

 

บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม

เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร คร้ังน้ีผูศึ้กษาได้

รวบรวมทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั ธุรกิจโรงแรม แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ เพือ่นาํมาเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา โดยมี

รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

2.1 แนวคดิด้านการท่องเทีย่ว 

 

 2.1.1 ความหมายของการท่องเทีย่ว  

  ในปี พ.ศ. 2506 (ค.ศ. 1963) องคก์ารสหประชาชาติไดจ้ดัประชุมว่าดว้ยการเดินทางและ

ท่องเที่ยวระหว่างประเทศข้ึนที่กรุงโรม  ประเทศอิตาลี  และได้ให้คาํจาํกดัความของคาํว่า “การ

ท่องเท่ียว” ไวว้า่ หมายถึงการเดินทางท่ีมีเง่ือนไข 3 ประการ คือ (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2555: 2 - 3) 

  1) มีการเดินทาง (Travel) หมายถึง มีการวางแผนการเดินทางโดยสมคัรใจจาก

สถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึงโดยใชย้านพาหนะนาํไปเป็นระยะทางใกลห้รือระยะทางไกล  

  2) มีจุดหมายปลายทาง (Destination) หมายถึง มีสถานท่ีท่ีเลือกเดินทางไปเยอืน

และใชช่้วงเวลาหน่ึงอยู ่ณ ที่นั้น มีส่ิงอาํนวยความสะดวกและบริการที่เพียงพอสําหรับสนองความ

ตอ้งการและความพอใจใหผู้ม้าเยอืน 

  3)  มีความมุ่งหมาย (Purpose) หมายถึง มีความประสงคใ์นการเดินทางที่ไม่ใช่เพือ่

ประกอบอาชีพหรือไปอยูเ่ป็นประจาํ แต่มีความมุ่งหมายในการเดินทางอยา่งอ่ืน 
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 ฉันทชั วรรณถนอม (2552: 59) ได้ให้คาํจาํกดัความของคาํว่า “การท่องเที่ยว” ไวว้่า 

หมายถึง การเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราวเพื่อวตัถุประสงคใ์นการพกัผอ่น 

เท่ียวชม เพลิดเพลินหรือวตุัประสงคอ่ื์นใดท่ีไม่ใช่เพือ่การประกอบอาชีพ 

 นิศา ชชักุล (2550: 2) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของคาํวา่ “การท่องเท่ียว” ไวว้า่ หมายถึง เป็น

กิจกรรมการเดินทางจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง ซ่ึงนับตั้งแต่จุดเร่ิมต้นจนถึงปลายทางจะตอ้ง

ประกอบดว้ยปัจจยัสามประการเป็นอยา่งนอ้ย คือ การเดินทาง การพกัคา้งแรม และการกินอาหาร

นอกบา้น 

 จากคาํจาํกดัความต่างๆขา้งตน้อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การท่องเที่ยว หมายถึง การเดินทาง

ของมนุษยจ์ากสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง หรือการเดินทางจากถ่ินพาํนกัท่ีอาศยัไป

ยงัสถานที่อื่นเป็นการชั่วคราวด้วยความสมคัรใจไป และเป็นการเดินทางด้วยเหตุผลของการ

ท่องเท่ียวมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหารายได ้เช่น การเดินทางเพื่อการพกัผอ่น การเดินทาง

เพื่อไปชมการแข่งขนักีฬา การเดินทางเพือ่การศึกษา การเดินทางเพือ่ประชุมสัมมนา และการ

เดินทางเพือ่เยีย่มเยอืนญาติพีน่อ้ง หรือเพือ่น  เป็นตน้ 

 

 2.1.2 องค์ประกอบของการท่องเทีย่ว 

 การท่องเท่ียวมีองคป์ระกอบท่ีสาํคญัอยูด่ว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา ,

2555: 4 - 8) 

 2.1.2.1 ทรัพยากรการท่องเที่ยว (Tourism Resources) ซ่ึงถือว่าเป็นสินคา้หลัก

ทางการท่องเท่ียว หรือเป็นจุดมุ่งหมายปลายทางในการเดินทางมาท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว ดงันั้น

จึงควรจะตอ้งสามารถดึงดูด หรือกระตุน้ให้นกัท่องเทีย่วอยากเดินทางเขา้ไปท่องเที่ยว ทรัพยากร

ทางการท่องเท่ียวน้ีถือไดว้า่คือ สรรพส่ิงต่างๆท่ีอยูร่อบตวัเรา ซ่ึงอาจจะเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีเกิดข้ึน

เองตามธรรมชาติ สถานที่สําคญัทางโบราณคดี ประวติัศาสตร์ และศาสนา ลกัษณะสถาปัตยกรรม 

ศิลปวฒันธรรม ประเพณี วิถีชีวิตของชุมชน ตลอดจนกิจกรรมงานต่างๆที่เกิดข้ึนจากความคิด

สร้างสรรคข์องมวลมนุษย ์เป็นตน้ (ฉนัทชั วรรณถนอม, 2552: 59)  
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 2.1.2.2 การตลาดท่องเที่ยว (Tourism Marketing) คือ ความพยายามของผูป้ระกอบ

ธุรกิจท่องเที่ยวที่จะวิเคราะห์ให้ทราบวา่ มีทรัพยากรการท่องเที่ยวและบริการท่องเที่ยวอะไรบา้งที่

สามารถขายใหแ้ก่นกัท่องเทีย่วแต่ละกลุ่มได ้แลว้จึงใชส่้วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) มา

ช่วยจูงใจใหน้กัท่องเทีย่วเกิดความตอ้งการเดินทางเขา้มาท่องเที่ยว เน่ืองจากการที่คนจะเดินทางไป

ท่องเที่ยวยงัสถานที่ใดก็ตามยอ่มตอ้งมีส่ิงจูงใจให้เกิดการเดินทางไปยงัสถานที่นั้น ถึงแมว้่าชุมชน

จะมีส่ิงที่สวยงาม น่าสนใจเป็นจาํนวนมากแค่ไหน แต่ถา้ไม่ถูกนาํออกไปเผยแพร่หรือบอกให้แก่

บุคคลอ่ืน ส่ิงเหล่านั้นก็จะไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ใดๆเลย ฉะนั้นตลาดท่องเที่ยวจะเป็นส่ิงช่วยชกัจูง 

เร่งเร้าให้คนเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวยงัที่ใดที่หน่ึง เพราะนักท่องเที่ยวจะตดัสินใจเดินทางไป

ท่องเทีย่วไดน้ั้นจะตอ้งศึกษาเสียก่อนวา่สถานที่นั้นมีส่ิงไหนน่าสนใจบา้ง โดยที่การตลาดท่องเที่ยว

จะตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน 

 2.1.2.3 นักท่องเท่ียว (Tourist) ถือได้ว่าเป็นองค์ประกอบที่สําคญัมาก หากไม่มี

นกัท่องเที่ยวการท่องเที่ยวก็ยอ่มเกิดข้ึนไม่ได ้ เน่ืองจากการท่องเทีย่วเป็นการบริการที่ตอบสนอง

ความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวให้ไดรั้บความสะดวกสบายและความพึงพอใจ ถา้ไม่มีนกัท่องเที่ยว

มาท่องเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียว ก็จะไม่มีผูม้าใชบ้ริการทางการท่องเท่ียวจากผูป้ระกอบการท่องเท่ียว 

ซ่ึงนกัท่องเที่ยว หมายถึง ผูม้าเยือน (ไม่วา่จะเป็นภายในประเทศหรือระหวา่งประเทศ) ท่ีมีการพกั

คา้งคืนอยา่งนอ้ย 1 คืน (อนนัต ์วฒันกลุจรัส, 2555: 11)  

 2.1.2.4 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Tourism Industry) คือ การดาํเนินธุรกิจ

ให้บริการแก่นกัท่องเที่ยวเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว อนัจะทาํให้นกัท่องเที่ยว

เกิดความพึงพอใจ โดยหวงัไดรั้บผลกาํไรจากการดาํเนินธุรกิจเป็นส่ิงตอบแทน สามารถแบ่งออกได้

เป็น 2 ธุรกิจใหญ่ๆ ดงัน้ี 

 1) ธุรกิจทางตรง คือ ธุรกิจที่มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบันกัท่องเที่ยว ซ่ึงเป็น

ธุรกิจหลกัที่ให้บริการแก่นกัท่องเที่ยวโดยตรง เช่น ธุรกิจที่พกัแรม ธุรกิจนาํเที่ยว ธุรกิจอาหารและ

เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ ในที่น้ีจะกล่าวถึงธุรกิจทางตรงที่มีความสําคญัอยา่งยิ่งต่อการตอบสนองความ

ตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ธุรกิจท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ (ฐิรชญา มณีเนตร, 2553: 7) 

 (1) ธุรกิจการขนส่ง (Transportation) ถือไดว้่าเป็นปัจจยัสําคญัทีจ่ะทาํให้

นกัท่องเที่ยวสามารถเดินทางเขา้ถึงแหล่งท่องเที่ยวไดอ้ยา่งสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภยั ซ่ึง
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ในธุรกิจการขนส่งจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ การขนส่งดว้ยรถยนต์ การขนส่งดว้ยรถไฟ 

การขนส่งดว้ยเรือ และการขนส่งดว้ยเคร่ืองบิน เป็นตน้ 

 (2) ธุรกิจอาหารและบนัเทิง (Food and Entertainment) ถือไดว้า่เป็นธุรกิจที่

มีความจาํเป็นอย่างยิ่งในแหล่งท่องเที่ยว เน่ืองจากนกัท่องเที่ยวตอ้งใชบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม

ระหวา่งการเดินทางท่องเที่ยว เพราะตอ้งทานอาหารอยา่งนอ้ย 3 ม้ือ และถือไดว้า่เป็นส่ิงที่สามารถ

ดึงดูดให้นกัท่องเทีย่วเดินทางเขา้ไปท่องเที่ยวเพือ่ชิมรสชาติอาหารที่อร่อย พิเศษ แปลก หรือเป็น

อาหารประจาํทอ้งถ่ิน โดยธุรกิจอาหารมกัจะถูกแบ่งยอ่ยๆออกเป็น 7 ประเภท เช่น ธุรกิจอาหารจาน

ด่วน ธุรกิจอาหารสาํเร็จรูป ธุรกิจอาหารบุฟเฟ่ต ์ธุรกิจคอฟฟ่ีชอป ธุรกิจคาเฟทีเรีย ธุรกิจอาหารกูเมร์ 

และธุรกิจอาหารเฉพาะกลุ่มเช้ือชาติ เป็นตน้  

 (3) ธุรกิจนาํเที่ยวและมคัคุเทศก์ (Tourist Guide) เป็นอีกหน่ึงธุรกิจที่มี

ความสําคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เน่ืองจากผูป้ระกอบการในธุรกิจน้ีจะคอยอาํนวยความ

สะดวกให้แก่นกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการเดินทางเขา้ไปท่องเที่ยวยงัแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ ในเร่ืองของ

การเดินทาง ที ่พ ัก อาหาร และมีมัคคุเทศก์คอยให้ความรู้เกี ่ยวกับแหล่งท่องเที ่ยวนั้ นๆแก่

นกัท่องเท่ียว 

 (4) ธุรกิจท่ีพกัแรม (Accommodation) ซ่ึงถือไดว้่าเป็นปัจจยัสําคญัสําหรับ

การเดินทางท่องเท่ียว ที่ทาํให้นกัท่องเที่ยวสามารถพกัคา้งคืนชัว่คราวระหวา่งการเดินทางไดอ้ยา่ง

สะดวกสบายและปลอดภยั ซ่ึงธุรกิจที่พกัแรมจะถูกแบ่งออกตามเกณฑ์ต่างๆ อาทิ ทาํเลที่ตั้ง ขนาด 

และส่ิงอาํนวยความสะดวก เป็นตน้ 

 (5) ธุรกิจจาํหน่ายสินคา้ที่ระลึก (Souvenir) เป็นธุรกิจท่ีให้บริการจาํหน่าย

สินคา้ที่ระลึกแก่นกัท่องเที่ยว เพือ่นาํกลบัไปเป็นของฝากญาติพีน่อ้ง เพือ่นสนิท ยงัภูมิลาํเนาของ

นักท่องเที่ยวเอง ซ่ึงสินค้าที่ระลึกที่มีจาํหน่ายตามสถานที่ท่องเที่ยวต่างๆมักจะเป็นสินค้าที่มี

เอกลกัษณ์เฉพาะถ่ินท่ีใชว้สัดุท่ีมีอยูใ่นทอ้งถ่ินนั้นๆดว้ย จึงส่งผลใหสิ้นคา้มีราคาไม่แพงมากนกั 

 2) ธุรกิจทางออ้ม คือ ธุรกิจที่ช่วยสนบัสนุนการท่องเที่ยว ซ่ึงเป็นธุรกิจที่

ผลิตสินคา้และบริการแก่บุคคลทัว่ไป และใหแ้ก่อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เช่น บริการสาธารณสุข 

โทรคมนาคม ไปรษณีย ์สถานีบริการนํ้ ามนั ธุรกิจการรักษาพยาบาลและเสริมสุขภาพ ธุรกิจเสริม

ความงาม ร้านขายของชาํ ร้านขายเส้ือผา้ เป็นตน้ 
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 2.1.3 ลกัษณะของอุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว 

 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีลักษณะทีส่ําคญัซ่ึงแตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่นๆอยู่ 6 

ประการ ดงัน้ี (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา ,2555: 12 - 13) 

 2.1.3.1  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่อาจส่งให้แก่ผูซ้ื้อเหมือน

สินคา้อ่ืนๆได ้ผูซ้ื้อบริการทางการท่องเท่ียวจะตอ้งเดินทางมาซ้ือสินคา้หรือบริการทางการท่องเท่ียว

ด้วยตนเอง เช่น ผูซ้ื้อต้องเสียค่าใช้จ่ายเดินทางไปเยีย่มความงดงามของสถาปัตยกรรมซ่ึงเป็น

เอกลกัษณ์ของแหล่งท่องเท่ียว เป็นตน้ 

 2.1.3.2  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่มีขอ้จาํกดัในการผลิต และ

จดัจาํหน่าย เน่ืองจากวตัถุดิบในการผลิตก็คือทรัพยากรการท่องเทีย่วทีมี่อยูแ่ลว้ ซ่ึงตอ้งการเพียงการ

พฒันาและอนุรักษอ์ยา่งเหมาะสมเท่านั้น ก็จะสามารถใหผ้ลผลิตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 2.1.3.3  อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วเป็นอุตสาหกรรมที่ควบคุมคุณภาพ และมาตรฐาน

ของการผลิตไดย้าก เน่ืองจากมีทั้งปัจจยัภายในและภายนอกที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไดเ้สมอ 

ปัจจยับางอย่างไม่สามารถคาดการไดล่้วงหน้า เช่น สภาพดินฟ้าอากาศ การจราจร อุบติัภยัต่างๆ 

เป็นตน้ และนอกจากนั้นการบริการยงัไม่สามารถทาํให้เป็นมาตรฐานเดียวได ้เน่ืองจากการบริการ

ในแต่ละคร้ังอาจแตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการแต่ละคน จึงส่งผลให้คุณภาพการ

บริการก็แตกต่างกนัออกไป 

 2.1.3.4  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีลกัษณะสูญเสียง่าย เน่ืองจาก

ไม่สามารถที่จะเก็บรักษาสภาพไวไ้ด ้เช่น จาํนวนห้องพกัในโรงแรมที่ไม่สามารถขายให้หมดใน

วนัน้ีได ้จะไม่สามารถนาํเก็บไวข้ายในวนัต่อไปไดอี้ก หรือการบริการรถโดยสาร หากไม่สามารถ

จาํหน่ายตัว๋โดยสารไดห้มดไดใ้นหน่ึงเท่ียวเดินรถ ก็ไม่สามารถเก็บไวข้ายในเท่ียวหนา้ได ้เป็นตน้ 

 2.1.3.5  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมที่มีอุปสงคไ์ม่แน่นอน เน่ืองจาก

อุปสงคก์ารเดินทางของนกัท่องเที่ยวมกัจะข้ึนลงตามฤดูกาล บางฤดูกาลอาจจะมีนกัท่องเที่ยวมาก 

บางฤดูกาลอาจจะมีนกัท่องเท่ียวนอ้ย เช่น ฤดูหนาวของภาคเหนือของประเทศไทยจะมีนกัท่องเท่ียว

จาํนวนมากเดินทางไปท่องเท่ียวเพื่อสัมผสักบัอากาศที่หนาวเยน็ ในขณะเดียวกนัฤดูฝนของภาคใต้

ของประเทศไทย มีจะมีจาํนวนนกัท่องเท่ียวลดลงเป็นจาํนวนมาก เน่ืองจากมีความกงัวลในเร่ืองของ

ความปลอดภยัจากลมมรสุม เป็นตน้ 
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 2.1.3.6 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่ใช้แรงงานมาก เนื่องจาก

จะตอ้งมีพนักงานที่คอยบริการแก่นักท่องเที่ยวตลอดเวลา และส่วนใหญ่มกัจะเป็นลกัษณะการ

ให้บริการแบบเฉพาะตวั จึงตอ้งใชแ้รงงานจาํนวนมาก อีกทั้งตอ้งมีการเพิ่มกาํลงัแรงตามอุปสงค์ท่ี

เพิ่มข้ึนเช่นกนั  

  

2.2 ข้อมูลทัว่ไปของธุรกจิโรงแรม 

 

 ที ่พ ักแรมถือได้ว่าเป็นส่ิงที ่จ ําเป็นสําหรับมนุษย์ทุกคน ซ่ึงถือว่าเป็นหน่ึงในปัจจัยสี่ 

โดยเฉพาะเมื่อมนุยษ์มีการเดินทางออกจากที่พกัอาศยัปกติ ไปยงัที่อื่นๆที่มีระยะทางไกลก็ย่อม

ตอ้งการที่พกัแรมเพือ่การพกัผ่อนและเพือ่ความปลอดภยัของตนเอง จนทาํให้เกิดธุรกิจที่โรงแรม

ประเภทต่างๆข้ึนมากมาย ซ่ึงโดยปกตินอกจากธุรกิจโรงแรมจะให้บริการด้านห้องพกัแล้วยงัมี

บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไวค่้อยให้บริการเพื่อการพกัผ่อนหยอ่นใจตามความตอ้งการของลูกคา้

อีกดว้ย (นิศา ชชักุล, 2550: 133-137) 

 

 2.2.1 ประเภทของโรงแรม 

 การแบ่งประเภทของโรงแรมโดยใช้เกณฑ์จากลกัษณะและความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัเป็น

ตวักาํหนด โดยสามารถแบ่งออกเป็น 16 ประเภทดงัน้ี (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549: 29-36)  

 2.2.1.1 โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotels) โรงแรมประเภทน้ีมกัจะมีทาํเลท่ีตั้งอยู่

ใจกลางเมือง หรือเขตชุมชนต่างๆ เพื่อสามารถติดต่อทาํธุรกิจได้อย่างสะดวกสบาย และมกัจะ

มุ่งเนน้ขายห้องพกั ห้องประชุม ห้องจดัเล้ียง และห้องสัมมนา นอกจากนั้นภายในห้องพกัจะมีการ

จดัเตรียมบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางธุรกิจ เช่น ระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์ระบบเคเบิล

ทีวี มุมโต๊ะทาํงาน เป็นตน้ แต่ขอ้เสียของท่ีโรงแรมประเภทน้ี คือ ช่วงเวลาที่แขกเขา้พกัมกัจะเป็น

ระยะเวลาสั้นๆหลงัจากติดต่อธุรกิจเสร็จเรียบร้อยก็จะเดินทางกลบัยงัภูมิลาํเนา 

 2.2.1.2 โรงแรมบริเวณสนามบิน (Airport Hotels) โรงแรมบริเวณสนามบิน คือ 

โรงแรมที่ตั้งอยู่ใกล้กบัสนามบิน ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายที่เขา้พกัส่วนใหญ่เป็นนกัธุรกิจ ผูโ้ดยสารของ

สายการบินต่างๆที่ตอ้งการพกัผ่อนระหว่างการรอเปลี่ยนเคร่ือง หรือเกิดเหตุขดัขอ้งเกี่ยวกบัการ

เดินทางทางอากาศไม่สามารถเดินทางได้ นอกจากนั้นยงัมีพนักงานของสายการบินและลูกเรือ 
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บางคร้ังอาจมีการจดังานประชุมสัมมนาของนกัธุรกิจท่ีโรงแรมประเภทน้ีเพื่อเป็นการประหยดัเวลา

ในการเดินทางไปประชุมยงัท่ีอ่ืน เน่ืองจากอาจจะประสบกบัปัญหาดา้นการจราจรติดขดั เป็นตน้ 

 2.2.1.3 โรงแรมประเภทห้องชุด (All-Suite or Extended Stay Hotels) ปัจจุบนักาํลงั

ไดรั้บความนิยมจากนกัธุรกิจที่ตอ้งการที่พกัระยะยาว โดยโรงแรมจะแบ่งห้องพกัออกเป็นห้องชุด

ทั้งหมด ซ่ึงจะมีขนาดห้องใหญ่กวา่มาตรฐานห้องพกัของโรงแรมทัว่ไป ส่วนใหญ่มกัประกอบดว้ย 

ห้องนอน ห้องอาหาร ห้องทาํงาน และห้องประชุมขนาดเล็กภายในห้องเดียว ให้ความรู้สึกเหมือน

อยูบ่า้นของตวัเอง เน่ืองจากโรงแรมหอ้งชุดมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหแ้ก่แขกมากมาย ส่งผล

ใหร้าคาค่าบริการค่อนขา้งสูง โดยโรงแรมประเภทน้ีที่เป็นที่รู้จกัในกรุงเทพฯ ไดแ้ก่ ดิเอ็มโพเรียมส

วที และวนิเซอร์สวสิ เป็นตน้ 

 2.2.1.4 โรงแรมตากอากาศ (Resort Hotels) หรือท่ีนิยมเรียกว่า “รีสอร์ท (Resort)” 

โดยมากมกัจะตั้งอยู่ใกล้ธรรมชาติ  มีวิวทิวทศัน์สวยงาม เหมาะสําหรับนักท่องเท่ียวท่ีต้องการ

สัมผสักบัธรรมชาติ การบริการต่างๆ ของโรงแรมจะเน้นกิจกรรมการพกัผ่อนหย่อนใจ เช่น กีฬา

กลางแจง้ บริการสปา นวดไทย สระวา่ยนํ้ า โดยเน้นให้มีบรรยากาศแบบสบายๆ  เขา้กบัธรรมชาติ

นั้นๆใหแ้ขกเกิดความสนุกสนานกบักิจกรรม นอกจากน้ีโรงแรมประเภทน้ียงัหมายรวมถึงโรงแรม

ในเขตเมืองท่ีมีการตกแต่งบริเวณโดยรอบใหเ้ตม็ไปดว้ยความร่มร่ืนของสวนสีเขียว มีตวัอาคารท่ีสูง

ไม่เกิน 3 ชั้น และมีพื้นทีใ่ชส้อยค่อนขา้งมาก เพื่อให้ความรู้สึกถึงความเป็นธรรมชาติมากที่สุด เช่น 

โรงแรมแมริออทรีสอร์ตแอนดส์ปา กรุงเทพฯ เป็นตน้ 

 2.2.1.5 โรงแรมประเภทท่ีพกัพร้อมอาหารเชา้ (Bed and Breakfast Hotels) หรือมีช่ือ

ยอ่วา่ “บีแอนดบ์ี” โรงแรมประเภทน้ีจะเป็นการดดัแปลงหรือแบ่งสัดส่วนของบา้นหรือที่พกัอาศยั

ของเจา้ของ มาใหน้กัท่องเที่ยวเช่าพกัคา้งคืน กลุ่มลูกคา้ที่เขา้พกัมกัจะเป็นกลุ่มที่เนน้ราคาประหยดั 

และตอ้งการเพียงแค่อาหารเชา้ และอยูใ่กลก้บัแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ  

 2.2.1.6 โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) โรงแรมประเภทน้ีมกัตั้งอยูใ่น

เขตเมืองและชานเมืองที่มีการคมนาคมขนส่งสะดวกสบาย สร้างข้ึนเพือ่รองรับการจดัประชุม

โดยเฉพาะ โดยจะมีหอ้งพกัจาํนวนมาก เพื่อรองรับการจดัประชุมขนาดใหญ่ มีห้องประชุมทั้งขนาด

เล็กและขนาดใหญ่ ส่ิงอาํนวยความสะดวกดา้นการจดัประชุมที่ครบพร้อม และบริการรถรับ-ส่ง 

เพื่อคอยอาํนวยความสะดวกให้กบัผูเ้ขา้ร่วมงานประชุม สัมมนา นอกจากน้ีราคาค่าห้องพกัมกัจะ

รวมเขา้กบัราคาของการจดัประชุมเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

 2.2.1.7 โรงแรมเพื่อการพนนั (Casino Hotels) โรงแรมประเภทน้ีถูกจดัตั้งข้ึนเพื่อให้

บริการด้านห้องพกัและบ่อนการพนันสําหรับนกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการหาความสุขจากการเล่นการ

พนนั มกัจะจดัให้มีการบริการระดบัหรูหรา ภายในนอกจากจะมีบ่อนการพนันแลว้ยงัมีโรงหนัง 
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โรงละครขนาดใหญ่ท่ีมีการแสดงตลอดทั้งปีอีกดว้ย สาํหรับในประเทศไทยยงัไม่มีโรงแรมประเภท

น้ีเกิดข้ึน เน่ืองจากมีขอ้จาํกดัดา้นกฎหมาย  

 2.2.1.8 โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotels) เป็นธุรกิจที่พกัแรมที่สร้างข้ึนเฉพาะ 

มกัจะมีขนาดเล็กสูง 2-3 ชั้น ตั้งอยูริ่มถนนตามชานเมือง หรือจุดเช่ือมต่อระหวา่งเมืองใหญ่ๆ เพือ่

อาํนวยความสะดวกให้แก่นกัท่องเที่ยวที่ขบัรถไปเองสามารถเขา้จอดถึงหนา้ห้องพกัได ้โดยจะมี

การใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืมดว้ย 

 2.2.1.9 โรงแรมบา้นเลก็ (Lodge) คือ โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มีลกัษณะเหมือนบา้นพกั

อาศยั ตั้งอยูบ่ริเวณแหล่งท่องเที่ยวหรือตามชานเมือง เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบันกัท่องเท่ียวท่ี

ต้องการทํากิจกรรมที่เน้นบรรยากาศและความเป็นธรรมชาติ เช่น โรงแรมภูโคลน จังหวดั

แม่ฮ่องสอน ให้บริการบา้นพกัหลงัเล็กๆ และมีแหล่งนํ้ าแร่และโคลนธรรมชาติที่จดัไวใ้ห้บริการ

เฉพาะลูกคา้ท่ีเขา้พกั ท่ีเป็นผูรั้กสุขภาพ เป็นตน้ 

  2.2.1.10 บา้นรับรอง (Guest Houses) หรือที่เรียกทบัศพัท์ภาษาองักฤษว่า “เกสต์

เฮา้ส์” เป็นบ้านพกัที่เกิดจากเจา้ของบา้นจดัสัดส่วนพื้นที่ภายในบา้นที่ตนพกัอาศยัอยู่ ให้เป็น

ห้องพกัแก่นักท่องเที่ยว ซ่ึงมีราคาค่อนขา้งประหยดั มกัอยู่ในย่านชุมชนในเมืองใหญ่ๆ อยู่ใกล้

แหล่งท่องเท่ียวและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น อาหารเชา้ ระบบเคเบิลทีว ีระบบอินเตอร์เน็ต เป็น

ตน้ และมกัจะเป็นท่ีรู้จกักนัดีของนกัท่องเท่ียวประเภทสะพายเป้ (Backpackers) 

 2.2.1.11 บา้นพกั (Youth Hostels) เป็นบา้นพกัท่ีจดัไวใ้ห้บริการสําหรับนกัท่องเท่ียว

วยัรุ่นที่เดินทางท่องเที่ยว หาประสบการณ์ และแลกเปลี่ยนเรียนรู้วฒันธรรม ซ่ึงลกัษณะห้องพกั

ส่วนใหญ่จะมีลกัษณะคลา้ยหอพกั มีเตียงวางเรียงรายอยูภ่ายในห้องเดียว ห้องนํ้ าเป็นห้องนํ้ าที่ใช้

ร่วมกนั ราคาค่อนขา้งถูกมากเหมาะสาํหรับวยัรุ่น 

 2.2.1.12 ไทมแ์ชร์ (Time-Shares) มีลกัษณะเป็นการซ้ือความเป็นเจา้ของห้องพกัเป็น

ช่วงระยะเวลาหน่ึง คนทีเ่ป็นเจา้ของจะมีสิทธิครอบครองห้องพกันั้นตามช่วงเวลาที่ตกลงไว ้โดย

ส่วนมากจะระบุระยะเวลาไม่เกิน 1 สัปดาห์ ซ่ึงส่วนใหญ่ก็จะเป็นห้องพกัในคอนโดมิเนียม โดย

เจา้ของหอ้งอาจจะนาํหอ้งพกัของตนไปใหค้นอ่ืนเช่าเป็นการชัว่คราว 

 2.2.1.13 คอนโดเทล (Condotels) หมายถึง อาคารชุดหรือที่เรียกวา่ “คอนโดนิเนียม” 

ซ่ึงมีการออกแบบห้องพกัให้ไดม้าตรฐานเหมือนกบัโรงแรม แต่ตวัอาคารมีลกัษณะเป็นอาคารชุด 

การดาํเนินการจะเป็นลกัษณะเจา้ของห้องชุดให้เช่าเป็นการชัว่คราว โดยมอบหมายให้ผูเ้ป็นเจา้ของ

อาคารชุดเป็นผูดู้แลการใหเ้ช่า ซ่ึงเจา้ของหอ้งชุดจะไดรั้บผลตอบแทนเป็นค่าเช่า ส่วนเจา้ของอาคาร

ชุดจะไดรั้บผลตอบแทนเป็นค่าดาํเนินงาน 
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 2.2.1.14 โรงแรมสปาและสุขภาพ (Spa and Health Hotels) ปัจจุบนัน้ีนกัท่องเท่ียว

หนัมาให้ความสนใจในเร่ืองสุขภาพมากข้ึน และตอ้งการที่พกัที่มีกิจกรรมและบริการดา้นสุขภาพ 

ผอ่นคลายจิตใจ และร่างกายจากความเหน่ือยลา้ จึงก่อให้เกิดโรงแรมประเภทน้ีข้ึน โดยส่วนใหญ่

มกัจะเน้นกิจกรรมประเภท นวดแผนไทย สปา ห้องอบไอนํ้ า และนอกจากนั้นยงัมีการบริการ

อาหารเพื่อสุขภาพอีกดว้ย 

 2.2.1.15 โรงแรมบนเรือสาํราญ (Cruise Hotels) ทีพ่กัที่ถูกจดัไวบ้ริการบนเรือสําราญ 

กลุ่มคนที่เขา้พกัจะเป็นกลุ่มคนที่ตอ้งเดินทางตามกาํหนดการทางเรือน้ีเท่านั้น บนเรือมกัจะจดัให้มี

กิจกรรมเพือ่ความบนัเทิงมากมาย อาทิ สระว่ายนํ้ า สนามเทนนิส นวดแผนไทย โดยระหว่างการ

ล่องเรือไปนั้นจะมีการแวะพกัตามจุดจอดเรือขนาดใหญ่ ที่มีแหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจเพื ่อให้

นกัท่องเท่ียวไดล้งแวะพกั แต่จะตอ้งกลบัข้ึนเรือเพื่อเดินทางต่อไปยงัจุดหมายอ่ืนตามกาํหนดเวลา

นดัหมาย  

 2.2.1.16 โรงแรมบูติก (Boutique Hotels) คือ โรงแรมที่มีเอกลกัษณ์สะทอ้นความ

เป็นตวัตนท่ีโดดเด่น มีรูปแบบของการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการเฉพาะกลุ่มท่ี

กาํลงัเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนั จากกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการแสวงหาประสบการณ์ในการท่องเท่ียวท่ี

แปลกใหม่ แตกต่างไปจากการดาํเนินชีวิตปกติ มกัจะเป็นโรงแรมทีมี่ขนาดเล็ก แต่มีบริการดา้น

อ่ืนๆอยา่งครบครัน 

 

 2.2.2 สินค้าและบริการหลกัของธุรกจิโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรมโดยทัว่ๆไปมกัจะประกอบดว้ยสินคา้และบริการหลกัๆอยูด่ว้ยกนั 4 ประเภท 

ดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบลูย,์ 2555: 46) 

 2.2.2.1 หอ้งพกั (Room) ถือไดว้า่เป็นแหล่งท่ีสร้างรายไดห้ลกัให้กบัธุรกิจโรงแรม ซ่ึง

การขายหอ้งพกันั้นจะมุ่งขายไปยงักลุ่มลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของ

แต่ละโรงแรม เช่น การขายหอ้งพกัของโรงแรม 4-5 ดาว มกัจะมุ่งขายไปยงัลูกคา้ที่เป็นชาวต่างชาติ

มากกวา่ลูกคา้ทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 

 2.2.2.2 อาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage) แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม

นบัวา่เป็นแผนกทีส่ร้างรายไดใ้ห้แก่โรงแรมไดค้่อนขา้งมาก และประเด็นที่สําคญัเลยคือรายไดจ้าก

แผนกน้ีส่วนใหญ่จะเป็นเงินสดมากกวา่เครดิต ในขณะที่รายไดส่้วนใหญ่จากการขายห้องพกัจะมา

จากลูกคา้ต่างชาติ แต่รายไดจ้ากการขายอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมาจากลูกคา้ทอ้งถ่ินมากกวา่  
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 2.2.2.3 ขายบริการดา้นอ่ืนๆ (Other Service) ธุรกิจโรงแรมยงัสามารถสร้างรายได้

จากบริการดา้นอ่ืนๆภายในโรงแรมดว้ย อาทิ บริการซักรีด บริการสปา หรือแมแ้ต่กระทัง่การขาย

ของท่ีระลึก ขายบริการนาํเท่ียว เป็นตน้ 

 2.2.2. ขายมาตรฐาน (Standard) โรงแรมที่มีมาตรฐานไม่สามารถวดัได้จากการ

ก่อสร้างตวัอาคารและการตกแต่งภายในที่หรูหราเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงการคดัเลือกกลุ่มคนที่มี

สมรรถภาพเขา้มาบริหาร และจา้งบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพเขา้มาให้บริการ ซ่ึงกลุ่มคนทั้งสองกลุ่ม

น้ีจะช่วยทาํใหโ้รงแรมมีมาตรฐานและลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

  

 2.2.3 รูปแบบการโครงสร้างองค์การโรงแรม 

 การจดัรูปแบบองคก์ารโรงแรมให้มีโครงสร้างที่เขา้ใจไดข้ดัเจนอาจจดัได ้2 แบบ ดงัน้ี 

(นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต,์ 2552) 

 2.2.3.1 โครงสร้างองค์การแบบจดัตามหนา้ทีก่ารปฏิบติังาน (Functions) โดยจดัให้

หนา้ท่ีหรือลกัษณะของการปฏิบติังานมีความคลา้ยคลึงกนัมาจดัอยูใ่นแผนกเดียวกนั การแบ่งแผนก

น้ีอาจจะพิจารณาจากพื้นที่ปฏิบติังานเพือ่ให้สะดวกต่อการควบคุมดูแล ซ่ึงแต่ละแผนกก็จะมี

หวัหน้าหรือผูจ้ดัการคอยควบคุมดูแลการปฏิบติังาน ยกตวัอยา่งการจดัการจดัรูปแบบองคก์ารตาม

การปฏิบติัหน้าที่ เช่น งานส่วนหน้า งานบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม งานแม่บา้น งานขายและ

การตลาด งานบุคคลและฝึกอบรม เป็นตน้ 

 2.2.3.2 โครงสร้างองค์การแบบจดัตามแบบมาตรฐานระบบบญัชีสําหรับโรงแรม 

(Uniform and Standard System of Accounts)  

 1) ฝ่ายปฏิบติังานบริการ (Operated Department) ประกอบดว้ยกิจกรรมที่

ก่อให้เกิดรายไดแ้ก่โรงแรม อาทิ งานดา้นห้องพกั งานอาหารและเคร่ืองด่ืม งานซกัรีด งานบริการ

สปา เป็นตน้ 

 2) ฝ่ายดาํเนินการสนับสนุนงานบริการ (Support Service Department) 

ประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดโ้ดยตรงแก่โรงแรม แต่มีบทบาทช่วยให้การสนบัสนุน

การบริการท่ีมีคุณภาพใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น งานช่างซ่อมบาํรุง งานสาํนกังานทัว่ไป เป็นตน้ 

 

 2.2.4 แผนกงานส่วนหน้าโรงแรม 

 แผนกงานบริการส่วนหน้าโรงแรมซ่ึงมีพนักงานบริการส่วนหน้าที่ถือเป็นบุคลากรที่มี

บทบาทสําคญัในการส่งมอบการบริการ โดยเปรียบเสมือนเป็นบุคคลด่านแรกที่ได้พบปะกับ

ผูรั้บบริการ จนกระทัง่ผูรั้บบริการออกจากโรงแรม พร้อมทั้งยงัเป็นตวัแทนนาํเสนอภาพลกัษณ์ของ
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โรงแรมในการให้บริการอย่างมีคุณภาพที่สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ นบัว่าเป็น

งานที่มีโอกาสไดใ้กลชิ้ดกบัลูกคา้มากที่สุดและตอ้งบริการให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในโรงแรม 

และงานส่วนหน้ายงัเป็นงานที่เกี่ยวกบัการจาํหน่ายห้องพกั ซ่ึงถือเป็นรายไดห้ลกัของโรงแรมอีก

ดว้ย (จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย,์ 2555: 71) โดยทัว่ไปแผนกส่วนหน้าโรงแรมจะรับผิดชอบหนา้ที่

ครอบคลุมตั้งแต่การเปิดประตูรถ ขนกระเป๋า เปิดประตูโรงแรม ตอ้นรับ ลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้

ขอ้มูลข่าวสาร รวมถึงรับชาํระเงินและรับคืนห้องพกั ซ่ึงลว้นแลว้แต่เก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งส้ิน 

(ธารีทิพย ์ทากิ, 2549: 66) 

 โรงแรมโดยส่วนใหญ่จะแบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของแผนกงานส่วนหนา้โรงแรม

ออกเป็น 8 ประเภทดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบลูย,์ 2555: 71-74) 

 2.2.4.1 งานตอ้นรับส่วนหนา้และบริการขอ้มูลข่าวสาร (Receptionist) งานตรงส่วน

น้ีจะรับผิดชอบตั้งแต่การจาํหน่ายห้องพกั การตอ้นรับ การลงทะเบียนเขา้พกั การบริการขอ้มูล

ข่าวสารระหวา่งการเขา้พกั จนกระทัง่การคืนหอ้งพกั ซ่ึงถือไดว้า่เป็นส่วนงานท่ีคอยให้บริการลูกคา้

ตลอดระยะเวลาในการเขา้พกั 

 2.2.4.2 งานสํารองห้องพกั (Reservation) มีหน้าที่หลกัคือ รับสํารองห้องพกัให้

ลูกคา้ล่วงหนา้ก่อนท่ีจะมีการเขา้พกัจริง รับผดิชอบเงินมดัจาํทีไ่ดจ้ากการสํารองห้องพกั และทาํการ

สรุปจาํนวนและประเภทของห้องพกัที่ขายเรียบร้อยแลว้ เพื่อจะไดท้ราบจาํนวนห้องพกัที่สามารถ

ขายไดต่้อไป 

 2.2.4.3 งานด้านโทรศพัท์ (Operator) ทาํหน้าทีใ่นการรับสาย โอนสาย การต่อ

สายโทรศพัทข์องลูกคา้ภายในโรงแรมไปยงัขา้งนอก และการรับฝากขอ้ความจากบุคคลภายนอกที่

ติดต่อเขา้มาหาลูกคา้ และใหข้อ้มูลสาํคญับางส่วนกบัลูกคา้เม่ือลูกคา้สอบถาม  

 2.2.4.4 งานการเงินส่วนหนา้ (Front Cashier) งานส่วนน้ีจะเก่ียวขอ้งกบับญัชีการใช้

จ่ายของลูกคา้ที่เกิดข้ึนระหว่างการพกัอยู่ภายในโรงแรม และคอยให้บริการรับแลกเปล่ียนเงินตรา

ต่างประเทศดว้ย 

 2.2.4.5 งานบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed Service) เป็นงานที่ประกอบไปดว้ย

งานการให้บริการลูกคา้ในหลายส่วน เช่น งานบริการรถรับ-ส่ง งานบริการขนสัมภาระ งานเปิด

ประตู และงานบริการจอดรถ เป็นตน้ 

 2.2.4.6 งานศูนยธุ์รกิจ (Business Center) มีไวใ้ห้บริการสําหรับลูกคา้กลุ่มนกัธุรกิจ

ทีต่อ้งการติดต่อทางธุรกิจ โดยภายในศูนยธุ์รกิจจะประกอบไปดว้ย ห้องประชุมขนาดเล็ก บริการ

เลขาส่วนตวั คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต โทรสาร ถ่ายเอกสาร และกล้องวิดีโอที่ใช้สําหรับการ

ประชุมทางไกล เป็นตน้ 
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 2.2.4.7 ส่วนอาํนวยความสะดวกส่วนหนา้ (Concierge) มีหนา้ที่คอยให้บริการและ

ให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ ที่นอกเหนือจากการบริการที่ทางโรงแรมเตรียมไวบ้ริการแก่ลูกคา้ เช่น 

การจองบริการท่องเที่ยวต่างๆ ซ้ือบตัรเข้าชมภาพยนต์ หรืออาจะเป็นความต้องการพิเศษ เช่น 

ตอ้งการจะซ้ือสินคา้ชนิดหน่ึงแต่ไม่ทราบวา่มีจาํหน่ายท่ีไหนบา้ง ส่งผลใหพ้นกังานในส่วนน้ีจาํเป็น

จะตอ้งมีความรอบรู้ค่อนขา้งมาก จึงจะสามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

 2.2.4.8 ส่วนประสานงานกรุ๊ปทวัร์ (Tour Coordination) มีหน้าท่ีในการรับจอง

หอ้งพกั ตอ้นรับและลงทะเบียนเขา้พกัของกลุ่มทวัร์ต่างๆ และทาํงานประสานงานกนักบัมคัคุเทศก์

และหวัหนา้กรุ๊ปทวัร์ 

   

2.3 โรงแรมบูตกิ (Boutique Hotels) 

  

 2.3.1 ความเป็นมาของโรงแรมบูตกิ 

 คาํวา่ “บตูิก (Boutique)” เป็นคาํนาม มีรากศพัทม์าจากภาษาฝร่ังเศส หมายถึง ร้านขนาดเล็ก

ทีข่ายสินค้าหรือบริการที่จาํเพาะเจาะจง ต่อมาวงการโรงแรมในสหรัฐอเมริกาได้เปลี่ยนคาํว่า 

Boutique เป็นคาํที่ใช้อธิบายลกัษณะของธุรกิจด้านที่พกัแรมที่มีขนาดเล็ก กะทดัรัต มีจาํนวน

ห้องพกัไม่เกิน 100 ห้อง มีความหรูหรา และมีเอกลกัษณ์ที่โดดเด่นเฉพาะตวั บางคร้ังโรงแรมบูติก

อาจรู้จกัหรือถูกเรียกอีกช่ือหน่ึงว่า โรงแรมดีไซน์ (Design Hotel) หรือ โรงแรมไลฟ์สไตล ์

(Lifestyle Hotels) เน่ืองจากแนวคิด (Theme) ของการสร้างโรงแรมมีความน่าสนใจ ขณะที่บางแห่ง

อาจเกิดจากการดดัแปลงมาจากอาคารเก่าที่มีประวติัศาสตร์ยาวนาน มีการให้บริการที่เนน้เฉพาะ

กลุ่ม (Customized Service) ก็ถือเป็นอีกหน่ึงจุดขายของโรงแรมลกัษณะน้ี เพราะโรงแรมท่ีเล็กกวา่ 

พนกังานจึงสามารถใส่ใจกบัรายละเอียดของลูกคา้แต่ละบุคคล และมีความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ทุกคน

ไดม้ากกวา่โรงแรมขนาดใหญ่ (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549:36) 

 เมื่อพิจารณาในดา้นรูปแบบของการบริหารกิจการ สามารถจาํแนกประเภทของโรงแรมบู

ติก ออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี (ศนูยว์จิยักสิกรไทย, 2555) 

 1) โรงแรมบูติกที่เจา้ของกิจการบริหารงานเอง ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมของผูป้ระกอบการ

ขนาดกลางและขนาดย่อม โดยใช้เงินลงทุนไม่มากนกั และเจา้ของเป็นผูที้่มีประสบการณ์ในการ

บริหารโรงแรมมาบา้ง โรงแรมประเภทน้ีมกัมีขนาดไม่ใหญ่นกั มีจาํนวนห้องไม่มาก อาจมีจาํนวน

หอ้งพกัเพยีง 2-3 หอ้งไปจนถึง ประมาณ 100 หอ้ง  

 2) โรงแรมบูติกที่บริหารกิจการโดยผูบ้ริหารโรงแรมมืออาชีพ รวมทั้งการบริหารโดยใช้

ระบบเครือข่าย (Chain) โรงแรมบูติกประเภทน้ีมกัมีห้องจาํนวนมากแต่ไม่เกิน 200 ห้อง อยา่งไรก็
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ตามโรงแรมบูติกที่บริหารโดยเชนบริหารโรงแรมมืออาชีพ มกัเน้นในด้านการออกแบบให้เป็น

โรงแรมบติูก ระดบั 5 ดาว ส่วนในดา้นบริการไม่แตกต่างจากโรงแรมขนาดใหญ่ทัว่ไป เป็นโรงแรม

ขนาดเล็กที่มีคุณภาพระดบั 5 ดาว) และเน้นการสร้างเอกลกัษณ์และสไตล์เฉพาะตวั ทั้งในด้าน

รูปแบบการตกแต่ง และบริการ รวมทั้งดัดแปลงรูปแบบการบริหาร และด้านการตลาดระบบ

โรงแรมแบบเครือข่ายมาเสริมความแขง็แกร่งใหก้บัโรงแรมบูติก 

 

 2.3.2 ปัจจัยแห่งความสําเร็จของธุรกจิโรงแรมบูตกิ 

 ในการดาํเนินธุรกิจทุกประเภทที่ประสบความสําเร็จ มกัจะมีปัจจยัที่นาํมาซ่ึงความสําเร็จ

นั้นแตกต่างกนัออกไป เช่นเดียวกบัโรงแรมแบบบูติกซ่ึงถือเป็นทางเลือกใหม่สําหรับนกัท่องเที่ยว

ตอ้งอาศยัปัจจยัแห่งความสําเร็จของธุรกิจอยู่ 3 ปัจจยัดว้ยกนั ดงัน้ี (อฐัพร ธาํรงเกียรติกุล, 2552: 

409)  

 2.3.2.1 การออกแบบและสถาปัตยกรรม (Design & Architect) โดยมีการเน้น

เอกลกัษณ์เฉพาะตวั ซ่ึงมีความแตกต่างจากธุรกิจโรงแรมประเภทอ่ืนๆ เช่น บางแห่งเนน้ความเรียบ

ง่ายแต่หรูหรา บางแห่งเนน้สีฉูดฉาด สนุกสนานเร้าใจ บางแห่งเนน้ธรรมชาติและการอนุรักษ ์เป็น

ตน้ 

 2.3.2.2 การบริการแบบเฉพาะตวั (Personalized Service) จะเป็นการบริการที่เน้น

ลูกคา้เป็นหลกั ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เอาใจใส่ลูกคา้ และพยายามจดักิจกรรมต่างๆ

ข้ึนเพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจสูงที่สุด ทั้งน้ีเพือ่ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการในคร้ังหนา้อีก เป็น

ตน้ 

 2.3.2.3 กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Target Group) ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่ช่ืนชอบ

ความแตกต่าง และนิยมเป็นตวัของตวัเอง รวมทั้งตอ้งการแสดงออกซ่ึงรูปแบบการใช้ชีวิตและ

ตวัตน (Individuality) ผา่นรูปแบบการเดินทาง ซ่ึงคนกลุ่มน้ีส่วนใหญ่อยูใ่นวยัหนุ่มสาว ท่ีมีหนา้ท่ี

การงานและรายไดค้่อนขา้งดี เน่ืองจากโรงแรมบูติกบางแห่งมีราคาค่อนขา้งราคาสูง บางคร้ังราคา

สูงเกือบเท่าโรงแรมหรูระดบั 5 ดาว ถึงแมจ้ะมีราคาแพง แต่ก็ยงัคงคุณค่าการบริโภคในแง่ของการ

แสดง “ตวัตน” (Individuality) และตอบสนองรูปแบบการใชชี้วิต (Lifestyle) ของตนเองผา่นตวั

สินคา้และบริการที่บริโภค นอกจากน้ีโรงแรมบูติกหลายแห่งมกัเป็นที่นิยมของกลุ่มคนในวงการ

บนัเทิง วงการแฟชัน่วงการโฆษณา และวงการอ่ืนๆ ที่ตอ้งใชค้วามคิดสร้างสรรค ์มาใชบ้ริการเพือ่

หาแรงบนัดาลใจจากการออกแบบตกแต่งโรงแรม รวมถึงกลุ่มคนที่มีความเป็นตวัเองสูง หรือ HIP 

(Highly Individual Person) ก็นิยมใชบ้ริการโรงแรมลกัษณะน้ี ซ่ึงคนสองกลุ่มน้ีมกัเป็นผูน้าํแฟชัน่ 
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หรือตน้แบบไลฟ์สไตลใ์หม่หรือ ผูน้าํกระแสในสังคม ประสบการณ์ในการใชโ้รงแรมของคนกลุ่ม

ดงักล่าวจึงมกัถูกนาํมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของโรงแรมไปดว้ย  

 โรงแรมบูติก (Boutique Hotels) จึงเป็นตวัอยา่งของสินคา้บริการรูปแบบใหม่ ท่ีสามารถ

เขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปจากเดิมอยา่งแทจ้ริง จึงส่งผลใหโ้รงแรม

ประเภทน้ีเป็นท่ีนิยมของลูกคา้ในปัจจุบนั และส่งผลใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จในท่ีสุด (สุภทัธา 

สุขชู, 2547) 

 

2.4 ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 

 

 2.4.1 ความหมายและการวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีผูใ้หค้าํจาํกดัความไวด้งัน้ี  

 จอห์น บี แมททิวส์ จูเนียร์ และคณะ (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 4) ให้

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ “กระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลตดัสินใจวา่จะซ้ือสินคา้

และบริการอะไรหรือไม่ ถา้ซ้ือจะซ้ือท่ีไหนเม่ือไร ตลอดจนมีวธีิการซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ

นั้นอยา่งไรจากกระบวนการตลาดขององคก์ารธุรกิจ”  

 ธงชยั สันติวงษ์ (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 4) ให้ความหมายว่า “การ

กระทาํของบุคคลใดของบุคคลหน่ึงที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ้ื้อสินคา้

และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาก่อนแลว้ และเป็นบางส่ิงท่ีมีส่วนในการ

กาํหนดใหเ้กิดการกระทาํดงักล่าว” 

 Skinner (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 4) ให้ความหมายว่า “พฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเป็นการกระทาํและขบวนการตดัสินใจของมนุษย์ ผูซ่ึ้งซ้ือสินค้าและบริการ เพือ่การ

อุปโภคเป็นการส่วนตวั”  

 Engel, Blackwell and Minlard (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 5) ให้

ความหมายวา่ “พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการกระทาํโดยตรงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดรั้บมา การอุปโภค

บริโภค และการจดัการเก่ียวกบัสินคา้และบริการรวมถึงขบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อนและเป็น

ตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่าน้ี” 
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 Schiffman and Kanuk (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 5) ให้ความหมายว่า 

“เป็นพฤติกรรมซ่ึงบุคคลทาํการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล และการใชจ่้ายในผลิตภณัฑ์

และบริการโดยคาดหวงัวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา” 

 Hanna and Wozniak (อา้งถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2550: 5) ให้ความหมายวา่ “เป็น

การศึกษาวา่ผูบ้ริโภคมีวธีิการเลือก การซ้ือ การใชจ่้ายและการใชสิ้นคา้และบริการอยา่งไรทั้งน้ีเพือ่

สร้างความพึงพอใจในความจาํเป็นและความตอ้งการของคน” 

 กล่าวโดยสรุปวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจเลือก

สินคา้หรือบริการ การซ้ือ การประเมินผล ทั้งน้ีเพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการและความพึง

พอใจในแต่ละบุคคลซ่ึงมีความแตกต่างกนัไป นกัการตลาดมีความจาํเป็นที่ตอ้งศึกษาและวิเคราะห์

พฤติกรรมผูบ้ริโภค ดว้ยเหตุผลดงัน้ี 

 1) พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํให้ธุรกิจ

ประสบผลสาํเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้ 

 2) เพือ่ให้สอดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) คือการ

ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ ดว้ยเหตุผลน้ีเราจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพือ่จดัส่ิงกระตุน้หรือ

กลยุทธ์การตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคน

อ่ืนๆ, 2546: 192) 

 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาคน้ควา้หรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ

ของผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้ประสบการณ์ท่ีทาํ

ให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ีจะสามารถนาํมากาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 คาํถามที่มกัจะใชเ้พือ่คน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย 

Who?, What?, Why?, When?, Who?, Where?, How? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ O7s ซ่ึง

ประกอบดว้ย ประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets and 

Operations ซ่ึงพฤติกรรมของผูบิ้โภคสามารถคน้หาคาํตอบไดจ้ากคาํถาม 6Ws และ 1H โดยดู

รายละเอียด ดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1  การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคแสดง 7 คาํถามเพื่อคน้หาคาํตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

คําถาม (6Ws และ 1 H) คําตอบทีต้่องการทราบ 7Os กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดที ่เกีย่วข้อง 

1) ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  

(Who is in the target market?)  

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมายทางดา้น  

1) ประชากรศาสตร์              2) ภูมิศาสตร์ 

3) จิตวทิยาหรือจิตวเิคราะห์   4) พฤติกรรมศาสตร์  

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด 8P’s ประกอบด้วย 

ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมตามบุคลากร

กระบวนการ สภาพแวดลอ้ม พนัธมิตรทางการคา้  

2) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  

(What does the consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ คือคุณสมบติั บริการ 

องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ และความแตกต่างที ่

เหนือกวา่ของคู่แข่ง  

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่  

1) ผลิตภณัฑ ์  2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์  3) ผลิตภณัฑค์วบ  

4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั   5) ศกัยภาพ ความแตกต่าง  

3) ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  

(Why does the consumer buy?)  

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือเพือ่ ตอบสนองความตอ้งการดา้น

ร่างกายและจิตวิทยามีอิทธิพลต่อการพฤติกรรมการซ้ือมี

ทั้ง -ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม  -ปัจจยัภายใน -ปัจจยัระหวา่งและ

เฉพาะบุคคล  

1) กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์   

2) กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด  

3) กลยทุธ์ดา้นราคา           

4) กลยทุธ์ดา้นการจดัจาํหน่าย  

4) ใครมีส่วนรวมในการตดัสินใจ  

(Who participates in the buy?)  

กลุ่มต่างท่ีมีอิทธิพลในการ ตดัสินใจซ้ือ ไดแ้ก่  ผูริ้เร่ิม ผูมี้

อิทธิผล ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อ ผูใ้ช ้ 

กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด (Advertising and 

promotion strategies)โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล  

5) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 

(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงเดือน ใด หรือช่วงฤดูกาลใด

ของปี 

 

กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
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ตารางที ่2.1  (ต่อ) 

 

คําถาม (6Ws และ 1 H) คําตอบทีต้่องการทราบ 7Os กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดที ่เกีย่วข้อง 

6) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 

(When does the consumer 

buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไป ทาํการซ้ือ เช่น ผูผ้ลิต ผูค้า้

ส่ง และผูค้า้ปลีก 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

7) ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 

(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจ ไดแ้ก่ 

1) การรับรู้ปัญหา 

2) การคน้หาขอ้มูล 

3)การประเมินทางเลือก 

4) การตดัสินใจซ้ือ และ ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาดโดย การกาํหนดวตัถุประสงค์

ให ้สอดคลอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ 

 

แหล่งทีม่า: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ, 2546: 194
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 จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยใชค้าํ 6Ws และ 1 H เพื่อใช้

เป็นแนวทางในการพิจารณาพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการ ทาํให้ทราบถึง

กลุ่มเป้าหมาย ทาํไมจึงเลือกใชบ้ริการ ในการตดัสินใจใครมีส่วนร่วมในการเลือกใชบ้ริการ เลือกใช้

บริการเมื่อใด เลือกใชบ้ริการอยา่งไร และความตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ และองคป์ระกอบท่ีควรมี

และตอ้งมีมากกวา่คู่แข่งขนั จะทาํให้สามารถนาํขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชใ้นการตดัสินใจในการวางแผน

กลยุทธ์ในดา้นต่างๆ ให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 2002 อา้งถึงใน สุชล บา้นนบ, 2541:288-

294) 

  

 2.4.2 แบบจําลองพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ 

ผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการที่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ที่ทาํให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้

ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํ ซ่ึงผูผ้ลิต

หรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของ

ผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s 

Purchase Decision) ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพที ่2.1 แบบจาํลองโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

แหล่งทีม่า: อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2545: 24. 

  

 จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูที่่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให ้

เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้น โมเดลน้ีจึงอาจเรียกไดว้า่ S – R Theory โดยมีรายละเอียด 

ดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2545: 24)  

ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus=s) 

ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด 

(Marketing Stimuli) 

ส่ิงกระตุ้นอืน่ๆ 

(Other Stimuli) 

ผลิตภณัฑ ์ เศรษฐกิจ 

ราคา เทคโนโลย ี

การจดัจาํหน่าย การเมือง 

การส่งเสริมการตลาด วฒันธรรม 

การตอบสนองของผู้ซื้อ 

การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์

การเลือกตรายีห่อ้ 

การเลือกผูข้าย 

เวลาในการซ้ือ 

ปริมาณการซ้ือ 

ลกัษณะของผู้ซือ้ 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 

ปัจจยัดา้นสงัคม 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
 

  
  
  

ขั้นตอนการตดัสินใจของผู้ซื้อ 

(Buyer's decision process) 

1.การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 

2.การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 

3.การประเมินผลทางเลือก  

(Evaluation of alternatives)  

4.การตดัสินใจ (Purchase decision)  

5.พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  

(Post purchase behavior) 

ความรู้สึกนึก

คิดของผูซ้ื้อ 
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 1) ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside 

Stimulus) และส่ิงกระตุน้ภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งให้ความสนใจ และ

พยายามจัดหาส่ิงกระตุ้นภายนอก เพือ่ให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการ ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  

  (1) ส่ิงกระตุน้ที่นกัการตลาดสามารถและควบคุมและจดัให้มีข้ึนได ้ เป็นส่ิง

กระตุน้ที่เก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง ทางการจดั

จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลและพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ พนัธมิตร

ทางการคา้ 

 (2) ส่ิงกระตุน้อื่นๆ เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่อยู่ภายนอก 

ซ่ึงควบคุมไม่ได ้ ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลย ี การเมือง และ

วฒันธรรม  

 2) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องดาํ ซ่ึง

ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ จึงพยายามคน้ควา้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึก

นึกคิดของผู ้ซ้ือได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู ้ซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผู ้ซ้ือ มี

องคป์ระกอบดงัน้ี 

 (1) ลกัษณะของผูซ้ื้อ ลักษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลมาจากปัจจยัต่างๆ หลาย

ประการ ดงัน้ี ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

 (2) กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ประกอบดว้ยขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี การรับรู้

ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการ

ซ้ือ 

 3) การตอบสนองของผูซ้ื้อ ไดแ้ก่  

 (1) การเลือกผลิตภณัฑ์ คือ การที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือประเภทของ

ผลิตภณัฑห์น่ึงๆ  

 (2) การเลือกตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือตราสินคา้ของ

ผลิตภณัฑ ์ประเภทหน่ึง  

 (3) การเลือกผูข้าย คือ การที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกผูข้ายเพื่อซ้ือสินคา้

หน่ึงๆ ซ่ึงผูบ้ริโภค มกัคาํนึงถึงสถานท่ีขาย การบริการ  

 (4) เวลาในการซ้ือ คือ การที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกเวลาและระยะเวลา 

เพือ่ซ้ือสินคา้  
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 (5) ปริมาณการซ้ือ คือ การที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกปริมาณสินคา้ที่

ตอ้งการซ้ือในคร้ัง  

 4) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อให้ทราบถึงลกัษณะความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคดา้นต่างๆ และเพือ่ที่จะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม ประโยชน์ใน

การทราบถึงความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้เพือ่ที่จะสามารถจดัส่วนประสมทางการตลาด

ต่างๆ กระตุน้และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้ง ประกอบดว้ย

ปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

 (1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นปัจจยัพื้นฐานที่มีผลต่อความตอ้งการ และ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นส่ิงที่ปลูกฝังค่านิยม การรับรู้ ส่ิงท่ีชอบ ตลอดจนพฤติกรรมผา่นครอบครัว 

โรงเรียน และสังคม วฒันธรรมย่อยเป็นปัจจยัที่เกิดข้ึนจากวฒันธรรมเฉพาะกลุ่มซ่ึงรวมถึง

วฒันธรรมท่ีใชก้นัในเช้ือชาติ ศาสนา และตามภาคต่างๆ ระดบัชั้นในสังคม คือ การแบ่งกลุ่มทาง

สังคมภายในกลุ่มประกอบดว้ยบุคคลท่ีมีค่านิยม ความสนใจ และพฤติกรรมคลา้ยกนั  

 (2) ปัจจยัดา้นสังคม ไดแ้ก่  

 กลุ่มอา้งอิง ประกอบไปดว้ยกลุ่มบุคคลท่ีมีผลทางตรงและทางออ้มต่อทศันคติ

และ พฤติกรรมของบุคคล โดยกลุ่มท่ีมีผลโดยตรงนั้นจะเรียกวา่ สมาชิกกลุ่ม (Membership Group)  

 ครอบครัว เป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลอยา่งมากต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

สมาชิกของครอบครัวเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัท่ีสุด ท่ีมีอาํนาจในการชกัจูงใหเ้กิดการซ้ือ 

 บทบาทและสถานะบุคคลหน่ึงจะเก่ียวขอ้งและเป็นส่วนร่วมกบักลุ่มอีกหลาย

กลุ่ม เช่น ครอบครัว องค์กรการทาํงาน และสถาบนัต่างๆ โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่

แตกต่างกนัออกไป 

  (3) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  

 อายุ ช่วงอายุที่แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ที่

แตกต่างกนัออกไป  

 ขั้นตอนของวงจรชีวิต เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคล ในลกัษณะของ

การมี ครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และ

ค่านิยมของบุคคล ทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั  

 อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้ และ

บริการ ท่ีแตกต่างกนั  



28 
 

 

 โอกาสทางเศรษฐกิจ หรือรายได้จะมีผลต่อสินค้าและบริการทีผู่บ้ริโภค

ตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ี ไดแ้ก่ การออมสินทรัพย ์อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน  

 รูปแบบการดาํรงชีวิต แสดงออกในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ 

(Interests) ความคิดเห็น (Opinions)  

 (4) ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ไดแ้ก่  

 การจูงโดยทัว่ไป หมายถึง การชกันาํหรือการเกล้ียกล่อมเพือ่ใหบุ้คคลเห็น

คลอ้ยตาม ส่ิงท่ีใชช้กันาํหรือเกล้ียกล่อมเรียกวา่ แรงจูงใจ ซ่ึงหมายถึงพลงัท่ีมีอยูใ่นตวับุคคลแลว้ 

และพร้อมท่ีจะถูก 

 กระตุ้นหรือช้ีทางให้บุคคลกระทาํการอย่างใดอย่างหน่ึง เพื ่อให้บรรลุ

เป้าหมายของบุคคลนั้น  

 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับเอาสารสนเทศ หรือส่ิงเร้าเขา้

มาจดั ระเบียบและทาํความเขา้ใจ โดยอาศยัประสบการณ์เป็นเคร่ืองมือ จากนั้นจึงมีปฏิกิริยา

ตอบสนอง การที่ผูบ้ริโภคสองคนไดรั้บส่ิงเร้าอยา่งเดียวกนั และตกอยูภ่ายใตส้ถานการณ์เดียวกนั 

แต่มีปฏิกิริยา ตอบสนองแตกต่างกนั เป็นเพราะการรับรู้นัน่เอง  

 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากการไดมี้

ประสบการณ์ ไม่วา่จะโดยทางตรง หรือทางออ้มของผูบ้ริโภค ถา้หากมีประสบการณ์มาแลว้ว่า 

ผลิตภณัฑใ์ดสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือสร้างความพอใจให้แก่ความอยากไดข้องตนไดดี้ 

เมื่อตกอยูใ่นภาวะที่ความตอ้งการหรือความอยากอยา่งเดิม ผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ์เดิมไปบริโภค

อีก  

 ความเช่ือและทศันคติ ความเช่ือเป็นลกัษณะที่แสดงถึงความรู้สึกนึกคิดที่จะ

เป็นไปไดอ้นัเป็นจุดมุ่งหมายท่ีมีลกัษณะเฉพาะ ซ่ึงจะเป็นจริงหรือไม่จริงก็ได ้ความเช่ือน้ีอาจจะเกิด

จาก ความคิดเห็น ความศรัทธา และอาจจะมีอารมณ์ความรู้สึกหรือความสะเทือนใจเขา้มาเก่ียวขอ้ง

บา้งเลก็นอ้ย 

 ทศันคติ หมายถึง ความคิด ความเขา้ใจ ความคิดเห็น ความรู้สึก และท่าทีของ

บุคคลท่ีมี ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจแสดงออกในทาง

เห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยก็ได ้ ทศันคติที่บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น มีธรรมชาติที่ค่อนขา้ง

เปล่ียนแปลงยาก แทนที่จะเปล่ียนทศันคติ นกัการตลาดจึงควรใชว้ิธีปรับขอ้เสนอให้สอดคลอ้งกบั

ทศันคติแทน  

 5) กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  
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  การยอมรับปัญหา (Problem Recognition) หมายถึง สภาวะที่ผูบ้ริโภครู้และ

ประจกัษช์ดั วา่ ความปรารถนาของเขากบัความเป็นจริงท่ีดาํรงอยู ่ยงัมีขอ้แตกต่างกนัทั้งระดบัความ

เป็นจริงท่ีดาํรงอยูน่ั้นยงัตํ่ากวา่ระดบัความปรารถนาเสียอีกดว้ย เช่น ผูบ้ริโภคที่เป็นเจา้ของโทรทศัน์

เคร่ืองหน่ึง ยอ่มมีความปรารถนาจะให้โทรทศัน์ทาํงานและส่งสัญญาณภาพชดัทุกคร้ังที่ทาํการเปิด

เคร่ือง เพื่อจะติดตามข่าวสารก่อนออกไปทาํงาน แต่ถ้าปรากฏว่าในหน่ึงสัปดาห์ตอ้งทาํปรับ

ช่องสญัญาณใหม่ถึงส่ีวนั ผูบ้ริโภคคนนั้นยอ่มรู้ประจกัษช์ดัวา่มีความแตกต่างเกิดข้ึนระหวา่งระดบั

ของความปรารถนากบัระดบัของความเป็นจริง นั่นคือการยอมรับปัญหานั่นเอง เมื่อผูบ้ริโภค

ตดัสินใจหาทางแกไ้ขปัญหา ยอ่มหมายความ วา่เขาจะตอ้งดาํเนินการตามขั้นตอนต่อไป คือ การ

เสาะแสวงหาสารสนเทศเก่ียวกบัวธีิแกปั้ญหา  

 การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (Information Search) สารสนเทศเกี่ยวกบัวิธี

แกปั้ญหาที่ ผูบ้ริโภคเสาะแสวงหาก็คือ ส่วนประสมการตลาดที่นกัการตลาดจาํนวนมากจากหลาย

บริษทั พฒันาออกมาเสนอนัน่เอง ส่วนประสมการตลาดเหล่าน้ี ผูบ้ริโภคจะไปแสวงหามาจาก 4 

แหล่ง ดว้ยกนัคือ (เสรี วงษม์ณฑา, 2542: 18)  

 1)  แหล่งบุคคล (Personal Source)  

 2)  แหล่งการคา้ (Commercial Source)  

 3)  แหล่งสาธารณะ (Public Source)  

 4)  แหล่งประสบการณ์ (Experience Source) 

  ผลจากการเสาะแสวงหาสารสนเทศ จะทาํใหผู้บ้ริโภคไดรั้บส่วนประสมการตลาด

มา จาํนวนหน่ึง ส่วนประสมการตลาดเหล่าน้ีจะถูกวิเคราะห์และพฒันาข้ึนเป็นทางเลือกสําหรับ 

ผูบ้ริโภคนั้น ๆ แลว้จึงประเมินทางเลือกต่อไป  

 การประเมินทางเลือก (Alternatives Evaluation) เมื่อถึงขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะ

กาํหนด เกณฑ์ต่าง ๆ ข้ึนมา เพือ่วดัและเปรียบเทียบคุณค่าของส่วนประสมการตลาดที่จดัเก็บ

รวบรวมมานั้น เกณฑ์เหล่าน้ีไดแ้ก่รายละเอียดของส่วนประสมการตลาดที่พึงประสงค์หรือไม่พึง

ประสงคน์ัน่เอง  

 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกท่ีแลว้มา 

ผูบ้ริโภคไดเ้รียงลาํดบัคะแนนของทางเลือกต่าง ๆ ไวแ้ลว้ ความตั้งใจซ้ือก็เกิดข้ึนแลว้ พอมาถึงการ

ตดัสินใจซ้ือ เป็นการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลาย ๆ ทางเลือกนั้น โดยทัว่ไป

ผูบ้ริโภค จะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑต์ราท่ีผา่นเกณฑม์าดว้ยคะแนนดีท่ีสุด  

 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากการท่ีไดซ้ื้อผลิตภณัฑ์มา 

และ ไดบ้ริโภคแลว้ ผูบ้ริโภคจะเรียนรู้วา่ผลิตภณัฑ์นั้นสามารถแกปั้ญหาไดจ้ริงหรือไม่ สร้างความ
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พอใจให้มากน้อยเพียงใด เมื่อลูกคา้ไดรั้บความพอใจหรือพอใจมากจากการไดบ้ริโภคผลิตภณัฑ์

ลูกคา้จะ  

 1)  ซ้ือผลิตภณัฑจ์ากบริษทัมากข้ึน มีความภกัดียาวนาน  

 2)  ซ้ือผลิตภณัฑซ์ํ้ าอีกเม่ือบริษทัออกผลิตภณัฑใ์หม่หรือปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หม่  

 3)  กล่าวถึงผลิตภณัฑแ์ละบริษทัไปในทางบวก  

 4)  สนใจขอ้เสนอของคู่แข่งนอ้ยลง มีความไวต่อการเปล่ียนแปลงราคา  

 5)  เสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หบ้ริษทัทราบ  

 6)  เป็นลูกคา้ประจาํของบริษทั  

 ในกรณีผูบ้ริโภคไดรั้บความไม่พอใจจากการไดบ้ริโภคผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคอาจ

เก็บงาํความรู้สึกไม่พอใจนั้นเอาไวเ้งียบ ๆ ก็ได ้ หรืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก้็ได ้ เป้าหมายของการ

ตอบโต ้อาจเป็นตวัผลิตภณัฑห์รือผูข้ายก็ได ้

 ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายๆได ้

เช่น สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองไดม้ากนอ้ยเพียงใด ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพเหมาะสม

กบัราคาหรือไม่ ผลิตภณัฑ์และตรายีห่้อมีความน่าเช่ือถือในระดบัไหน ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ีนกัการ

ตลาดจะตอ้งนาํมาประกอบการพิจารณาวางกลยุทธ์ให้กบัธุรกิจ เพือ่ให้เป็นที่ยอมรับและตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค 

 

2.5 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

  

 2.5.1 ความหมายของการบริการ 

 ในปัจจุบนัธุรกิจด้านการบริการถือได้ว่าเป็นส่ิงที่จาํเป็นต่อการใช้ชีวิตประจาํวนัของ

ผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก นบัตั้งแต่เราเปิดโทรทศัน์ดูข่าวช่วงเช้า ข้ึนรถประจาํทาง เขา้ร้านเสริมสวย 

จนกระทัง่สั่งอาหารทานในม้ือเย็น ทั้งหมดน้ีล้วนแล้วแต่เป็นการบริการทั้งส้ิน นอกจากน้ีธุรกิจ

บริการยงัมีบทบาทสําคญัต่อระบบเศรษฐกิจของทุกๆประเทศด้วย เน่ืองจากสามารถก่อให้เกิด

รายไดสู้งกวา่ธุรกิจดา้นอ่ืนๆ 

 มีผูใ้หค้าํจาํกดัความของการบริการไวอ้ยา่งหลากหลาย อาทิ 

 Lovelock and Wright (อา้งใน อดุลย ์จาตุรงคกุล และคณะ, 2546: 4) ให้นิยามบริการไว ้2 

แบบไดแ้ก่ 

 การบริการ (Service) หมายถึง “การปฏิบติังานที่ฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายหน่ึง แมว้่า

กระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ แต่การปฏิบติังานนั้นเป็นส่ิงที่มองไม่เห็น จบัตอ้ง
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ไม่ได ้ และไม่สามารถครอบครองได ้ และการบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่า และ

จดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที่

ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอาความเปล่ียนแปลงมาให”้ 

 การบริการ หมายถึง “การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการที่ฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่าย

หน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้

นั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการซ่ึงไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได”้ (วีระรัตน์ กิจ

เลิศไพโรจน์, 2547: 14) 

 การบริการ หมายถึง “กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตวัตน (Intangible 

Goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได”้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2553: 18) 

 การบริการ หมายถึง “การกระทาํหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงที่

ไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจ

ผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได”้ (อุทิส ศิริวรรณ, 2549: 212) 

 จากคาํจาํกดัความของคาํวา่ “การบริการ” ขา้งตน้อาจสรุปไดว้า่ การบริการ คือ การที่ผูใ้ห้

บริการนาํเสนอกิจกรรมหน่ึงให้แก่ผูรั้บบริการ โดยกิจกรรมนั้นเป็นส่ิงทีไ่ม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้

จึงไม่สามารถโอนกรรมสิทธ์ิความเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงจะผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้ทั้งน้ีก็

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ กระทัง่เกิดความพึงพอใจสูงท่ีสุด 

 

 2.5.2 คุณลกัษณะของการบริการ 

 การศึกษาเกี่ยวกบัการบริการนั้นจาํเป็นจะตอ้งศึกษาถึงลกัษณะของการบริการ (Service 

Characteristics) เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัที่แตกต่างจากสินคา้ (Product) อยูห่ลาย

ประการ โดยมีนกัการตลาดหลายท่านไดศึ้กษาในเร่ืองลกัษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุป

ออกมาไดท้ั้งหมด 4 ประการ ดงัน้ี (อุทิส ศิริวรรณ, 2549: 214-216)  

 2.5.2.1 ความไม่มีตวัตน (Intagibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และ

สัมผสัไดโ้ดยใช้ประสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนงั ซ่ึงแต่ต่างกบัตวัสินคา้ที่

สามารถมองเห็นและสัมผสัได ้จึงส่งผลใหผู้บ้ริโภครู้สึกเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกใชบ้ริการนั้น 

เน่ืองจากเขาไม่สามารถทดลองก่อนได ้ดว้ยลกัษณะเฉพาะดงักล่าวจึงทาํให้นกัการตลาดพยายามหา

วิธีการแกไ้ขปัญหาลดความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยวิธีที่นิยมใช้คือ การสร้าง

หลกัฐานทางกายภาพ เพือ่ช่วยให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ถึงความมีตวัตนของการบริการให้เด่นชดัและ

เป็นรูปธรรมมากที่สุด เช่น นกัท่องเที่ยวไม่สามารถมองเห็นรูปร่างของการให้บริการทวัร์แห่งหน่ึง
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ได ้ดงันั้นบริษทัทวัร์แห่งน้ีจะตอ้งพยายามสร้างส่ิงต่างๆที่นกัท่องเที่ยวสามารถมองเห็นไดข้ึ้นมา 

เพือ่เป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการที่ไม่มีตวัตน โดยใชว้ิธีการตกแต่งอาคารสถานที่ให้ดูสวยงาม มี

บุคลากรใหเ้พียงพอกบัจาํนวนของผูใ้ชบ้ริการ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือในการดาํเนินกิจการบริษทัทวัร์ที่

ทนัสมยั เป็นตน้ 

 2.5.2.2ไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseparability) โดยปกติ

การบริการและการบริโภคจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั และผูใ้ช้บริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในการ

ผลิตบริการนั้นๆดว้ย ซ่ึงจะแตกต่างกบัลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถผลิตและเก็บเป็นสินคา้คง

คลงั และสามารถนาํออกมาจาํหน่ายให้กบัผูบ้ริโภคภายหลงัได ้ ในการให้บริการผูใ้ห้บริการราย

หน่ึงจะให้บริการลูกค้าได้เพียงรายเดียว ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ส่งผลให้การบริการมี

ขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา ดงันั้นนกัการตลาดจึงพยายามหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว โดยผู ้

ใหบ้ริการตอ้งใหบ้ริการทีร่วดเร็วข้ึน และพยายามเพิ่มจาํนวนลูกคา้ในการให้บริการแต่ละคร้ัง หรือ

ใหบ้ริการเป็นกลุ่ม เป็นตน้ 

 2.5.2.3 ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้

ในสตอ็กไดเ้หมือนกบัผลิตภณัฑ์อ่ืน หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงพนกังานผู ้

ให้บริการก็จะวา่งงาน ก่อให้เกิดการสูญเสียรายจ่ายดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ แต่ถา้อุปสงค์

และอุปทานมีความสมดุลกนัแลว้ก็จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาดงักล่าว นกัการตลาดจึงหาแนวทางการ

ปรับสมดุลของทั้งสองปัจจยัให้มีความสมดุลกนัให้มากที่สุด ยกตวัอย่างเช่น ธุรกิจทโรงแรมไม่

สามารถจะเก็บห้องพกัที่มีการจดัเตรียมไวบ้ริการสําหรับวนัน้ีไปขายในวนัรุ่งข้ึนได้ เน่ืองจากมี

ตน้ทุนในการดูแลความสะอาดเรียบร้อยภายในห้อง ดงันั้นในช่วงที่ไม่ใช่ฤดูกาลท่องเที่ยว ควรจะมี

การปรับราคาตามฤดูกาล ให้บริการเสริมดา้นอ่ืนๆ จา้งพนกังานชัว่คราว หรือแสวงหาพนัธมิตรใน

การใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 2.5.2.4 ไม่แน่นอน (Variability) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอน

ค่อนขา้งสูง ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้น อาทิ พนกังานใหบ้ริการ สถานท่ี เวลา และวิธีการส่งมอบการ

บริการ ซ่ึงทาํให้การบริการในแต่ละคร้ังไม่มีความสมํ่าเสมอ นกัการตลาดพยายามหาวิธีการแกไ้ข

ปัญหาน้ีโดย อาศยักลยุทธ์ในการคดัเลือกพนักงาน และสร้างระบบทีมี่ประสิทธิภาพมาช่วยการ

ทาํงานบริการในดา้นต่างๆ 

 จากคุณลกัษณะเฉพาะของการบริการทั้ง 4 ขอ้ ซ่ึงมีความแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไป

อย่างมาก ส่งผลให้ธุรกิจที่เกี่ยวขอ้งกบัการบริการ พยายามหาแนวทางมาแกไ้ขปัญหาต่างๆที่เกิด

ข้ึนกบัการบริการ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่2.2  สรุปลกัษณะเฉพาะของการบริการ ปัญหา และแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

 

ลกัษณะเฉพาะ 

ของการบริการ 
ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1.ไม่มีตวัตน (Intagibility) บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถ

ทดลองก่อนการซ้ือได ้ 

เพ่ิมหลกัฐานทางกายภาพเข้าไปใน

บริการ 

2.ไม่สามารถแบ่งแยกการ

ผลิตออกจากการบริโภคได ้

(Inseparability) 

การบริการไม่สามารถแยกออก

จากผูใ้หบ้ริการได ้

-เพ่ิมความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

-การให้บริการลูกคา้ที่มีจาํนวนมาก

ข้ึนต่อการใหบ้ริการหน่ึงคร้ัง 

3.ไม่สามารถเก็บรักษาไว้

ได ้(Perishability) 

เสียโอกาสในการขายบริการ พยายามปรับอุปสงค์และอุปทาน

ในมีความสมดุลกนั 

4.ไม่แน่นอน (Variability) คุณภาพของการบริการไม่

คงท่ี และมกัจะแตกต่างกนั

ไปตามสถานท่ี เวลา ผู ้

ใหบ้ริการ และวธีิการในการ

ใหบ้ริการ 

- เพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา 

คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังาน 

- เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

- มีระบบในการติดตามและ

ประเมินผลความพึงพอใจของ

ลูกคา้ 

 

แหล่งทีม่า: อุทิส ศิริวรรณ, 2549: 214-216. 

  

 2.5.3 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ “คุณภาพ” ไว ้

ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีความหมายท่ีค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั แต่มีความหมายท่ีมีการอา้งอิงถึงมากท่ีสุด ดงัน้ี  

 Juran (อา้งถึงใน กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ,  2550: 4) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพไวว้่า 

“ความเหมาะสมในการใชง้าน (Fitness for use) หรือการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อ

ลูกคา้ ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้งประกอบดว้ยลกัษณะเด่นของผลิตภณัฑ์ (Product Feature) และปราศจาก

ความไร้ประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ (Freedom from Product Deficiencies) จึงจะทาํให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจสูงสุด”  
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 Ishikawa (อา้งถึงใน กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ,  2550: 4) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพไว ้

2 ดา้น ดงัน้ี “ความง่ายในการใชง่้าย (Easy to Use) ซ่ึงถือเป็นคุณภาพที่มองไปขา้งหนา้ (Forward-

Looking Quality) และความปราศจากขอ้บกพร่องซ่ึงถือเป็นคุณภาพที่มองไปขา้งหลงั (Backward-

Looking Quality)”  

 ISO 8402 (อา้งถึงใน กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ,  2550: 5) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพไว้

ว่า “คุณลกัษณะเบ็ดเสร็จของส่ิงที่ให้ความสนใจที่จะแสดงให้เห็นว่ามีความสามารถตต่อการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการทั้งท่ีระบุและท่ีตอ้งแปลความหมาย” 

 จึงอาจสรุปไดว้า่ คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมในการใชง้านของผลิตภณัฑ์ ที่สามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด  

 และไดมี้ผูใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่ “คุณภาพการบริการ (Service Quality) ไวด้งัน้ี 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง “การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความ

ตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กเกินความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี” (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 

2546: 106) 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง “ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับ

ความสามารถของการบริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้หลงัจากไดรั้บการบริการไปแลว้” (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง “ระดบัของการบริการซ่ึงไม่มีตวัตนที่นาํเสนอให้กบัลูกคา้ที่

คาดหวงั ซ่ึงจะเป็นตวัตดัสินคุณภาพของการให้บริการ” (Etzel, Walker ans Stanton อ้างใน ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437) 

 คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่า “คุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบั

ช่องหว่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการที่ไดรั้บจริง ถา้การบริการที่ไดรั้บจริง

ดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ” (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 

1985: 41-42) 

 ดงันั้นคุณภาพการบริการ จึงหมายถึง ส่ิงทีช้ี่วดัระดบัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัที่

ผูรั้บบริการคาดหวงัก่อนที่จะเข้าใช้บริการ และการรับรู้ที่ผูรั้บบริการได้รับการส่งมอบจากผู ้

ใหบ้ริการ วา่มีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ไดต้รงหรือมากกว่าความคาดหวงัแสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ หากสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 
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 คุณภาพการบริการมีความสําคญัมากต่อธุรกิจบริการที่ตอ้งการมุ่งสู่ความสําเร็จในดา้นการ

บริการ ตามที่ (Martin,1995 อา้งถึงใน กนิษฐริน จิโนวฒัน์, 2550: 10) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการ

บริการมีความสาํคญัดว้ยเหตุผล 4 ประการ คือ 

 1) การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ การดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัให้ความสําคญั

กบัการบริการ หากมีการดาํเนินธุรกิจควรคู่ไปกับการการบริการจะส่งผลให้ธุรกิจเติบโตอย่าง

รวดเร็ว อาทิ ธุรกิจโรงแรมถือวา่มีการบริการเป็นผลิตภณัฑห์ลกั 

 2) การแข่งขนัทางธุรกิจทีสู่งข้ึน การบริการถือเป็นกลยุทธ์ตวัหน่ึงทีถู่กนาํมาใช้

เพือ่สร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขนั หากธุรกิจใดมีการบริการทีดี่ตรงกับความคาดหวงั และ

ก่อใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ ก็จะทาํใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการความภกัดีต่อสินคา้ของธุรกิจ

นั้น จนกระทัง่ก่อใหเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก 

 3) ความตอ้งการของลูกคา้ที่มีมากข้ึน ในปัจจุบนัลูกคา้มีการรับรู้ข่าวสารไดจ้าก

แหล่งต่างๆมากมาย จึงก่อให้เกิดความคาดหวงัที่สูงข้ึนเร่ือยๆ ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในแต่ละ

คร้ังนอกจากจะคาํนึงถึงคุณภาพของสินคา้วา่เหมาะสมกบัราคาหรือไม่แลว้ ยงัคาํนึงถึงคุณภาพของ

การให้บริการอีกดว้ย ตวัอย่างเช่น ธุรกิจโรงแรมมีห้องพกัหรูหรา ส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน 

แต่พนักงานผูใ้ห้บริการพูดจาไม่สุภาพ ไม่มีใจให้บริการ ลูกคา้ก็ไม่เกิดความประทบัใจและไม่

ก่อใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกโรงแรมนั้นๆ เป็นตน้ 

 4) คุณภาพการบริการสะท้อนถึงสถาวะของธุรกิจ เนื่องจากคุณภาพของการ

บริการท่ีดีส่งผลต่อการซ้ือซํ้ าและกลบัมาใหบ้ริการอีก นอกจากจะสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ด้

แลว้ ยงัก่อให้เกิดกลุ่มลูกคา้รายใหม่เพิ่มข้ึนอีกดว้ย ส่งผลให้สภาวะของธุรกิจเป็นไปในทิศทางที่ดี

ข้ึนเร่ือยๆ 

 คุณภาพของการบริการถือวา่เป็นส่ิงที่สามารถควบคุมไดย้าก เน่ืองจากมีความ

ไม่แน่นอนของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัของผูใ้ห้บริการเป็นหลกั แต่คุณภาพของการบริการ

สามารถสร้างข้ึนไดจ้ากการศึกษาความจาํเป็น (Needs) และความคาดหวงัที่ลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ

จากการบริการ เพื่อนาํมาปรับปรุงการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ (Requirements) ของลูกคา้

มากท่ีสุด 

 ลูกค้าซ้ือสินค้าหรือบริการก็เพือ่ตอบสนองต่อความจาํเป็นของตนเอง ซ่ึง

ลูกคา้จะทาํการประเมินผลลพัธ์หลงัจากการซ้ือมาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ถา้ผลลพัธ์ไดต้รง

กบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไดรั้บความพึงพอใจ แต่ถา้ไม่ตรงต่อความคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พึง

พอใจ เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความจาํเป็นก็มกัจะตอ้งหาหนทางเพือ่ตอบสนองต่อความจาํเป็นนั้นๆ โดย

ส่ิงที่จาํเป็นจะหมายถึง “ส่ิงใดก็ตาม (อาจจะมีรูปร่างหรือไม่มีรูปร่างก็ได)้ ที่ลูกคา้คลาดแคลน 
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(Lack) แลว้มีความเดือดร้อน (Lost) อยา่งใดอย่างหน่ึงต่อการดาํเนินชีวิตโดยปกติ (กิติศกัด์ิ พลอย

พานิชเจิญ, 2550: 24) ซ่ึงอบัราฮมั มาสโลว (Abraham Maslow) ไดจ้ากลาํดบัความจาํเป็นตามลาํดบั

ชั้น (Hierarchy of Needs) ของมนุษยอ์อกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, 

ปณิศา มีจินดา และอรทยั เลิศวรรณวทิย,์ 2550: 239-240) 

 1) ความจาํเป็นทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความจาํเป็นพื้นฐาน

เพื่อความอยูร่อดในการดาํรงชีวติ อาทิ อาหาร นํ้า เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั เป็นตน้ 

 2) ความจาํเป็นดา้นความปลอดภยัและมัน่คง (Safety Needs) เป็นจาํเป็นท่ีสูงกวา่

ความจาํเป็นทางด้านร่างกาย คือ นอกจากจะมีความจาํเป็นด้านปัจจยั 4 แล้วยงัจาํเป็นด้านความ

มัน่คงของหนา้ท่ีการงาน ความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ เป็นตน้ 

 3) ความจาํเป็นดา้นสังคม (Social Needs) หรือการตอ้งการความรักและการ

ยอมรับเป็นส่วนหน่ึงของสังคม เป็นความตอ้งการทั้งในแง่ของการให้และการไดรั้บความรัก ความ

ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงและเป็นท่ียอมรับของสังคม 

 4) ความจาํเป็นดา้นการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นการตอ้งการการยกย่อง

ส่วนตวั และเป็นที่น่าเช่ือถือ มีสถานะทางสังคม เช่น ความรู้ความสามารถ ศกัด์ิศี ความมีเช่ือเสียง 

และมีสถานะท่ีดีในสังคมท่ีตนอาศยัอยู ่ 

 5) ความจาํเป็นดา้นความสําเร็จแห่งชีวิต (Self-actualization Needs) เป็นความ

จาํเป็นขั้นสูงสุดของแต่ละบุคคล ซ่ึงถา้บุคคลใดสามารถบรรลุความจาํเป็นในข้ึนน้ีไดจ้ะไดรั้บการ

ยกยอ่งเป็นบุคคลพิเศษ 

 จากความตอ้งการ 5 ระดบัท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ ส่งผลใหลู้กคา้แต่ละบุคคลมีความ

จาํเป็นที่แตกต่างกนัออกไป ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีก่อให้เกิดความคาดหวงัที่มีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการที่

ลูกคา้ตดัสินใจเลือกซ้ือมีความแตกต่างกนัไปดว้ย 

   

 2.5.4 ความคาดหวงั (Expectation) 

 ความคาดหวงั หมายถึง “ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์

ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ที่ยงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวงัในบุคคลที่เก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงั

หรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงที่ตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้และจะนาํมาซ่ึง

ความพึงพอใจ” (ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์, 2540:6) ในด้านการบริการความคาดหวงัของลูกค้า 

หมายถึง “ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการ โดยความคาดหวงันั้นเกิดคจาก

ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ถือวา่เป็นตวัช้ีวดัคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถา้ผลการลูก

ไดรั้บการบริการที่ต ํ่ากวา่ที่คาดหวงั ลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ แต่ถา้ในทางกลบักนัลูกคา้ไดรั้บบริการ
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ตามที่คาดหวงัไวก้็ถือว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ ยิ่งถ้าหากลูกค้าได้รับการบริการที่เกินความ

คาดหวงัก่อจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการนั้นดว้ย” (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตา

นนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2552: 129) 

 โดยทัว่ไปลูกคา้ทุกคนที่เขา้มารับการบริการยอ่มมีความคาดหวงัเสมอ โดยความคาดหวงั

ของลูกคา้มีอยู ่4 ระดบั ไดแ้ก่ (กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ, 2547: 26-29) 

 2.5.4.1 ความคาดหวงัขั้นพื้นฐาน (Basic Expectation) เป็นความคาดหวงัที่ลูกคา้

คาดหวงัว่าจะได้รับจากการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการเขา้รับบริการ เช่น การที่ลูกคา้ตดัสินใจเขา้พกั

โรงแรม ลูกคา้มีความคาดหวงัวา่จะมีหอ้งพกัไวส้าํหรับการพกัคา้งคืน เป็นตน้  

 2.5.4.2 ความคาดหวงัขั้นมาตรฐาน (Standard Expectation) เป็นความคาดหวงัที่

ไดม้าจากการเทียบเคียงกบัผลิตภณัฑ์หรือการบริการของคู่แข่งขนั (Benchmarking) ในกรณีของ

ธุรกิจโรงแรมลูกค้าทีเ่ข้าพกัโรงแรมมีความคาดหวงัว่าภายในห้องพกัจะมีเตียง โทรทศัน์ และ

เคร่ืองปรับอากาศ เช่นเดียวกนักบัโรงแรมอ่ืนๆ เป็นตน้ 

 2.5.4.3 ความคาดหวงัขั้นปรารถนา (Desire Expectation) เป็นความตอ้งการที่

แตกต่างกนัออกไปในแต่ละตวับุคคล อาทิ ลูกคา้ชาวจีน มีความคาดหวงัวา่ในการเขา้พกัโรงแรมจะ

สามารถส่ือสารกบัพนกังานดว้ยภาษาจีนได ้หรือลูกคา้ที่ไม่ทานเน้ือสัตวค์าดหวงัว่าโรงแรมจะมี

บริการอาหารประเภทมงัสวรัิติ เป็นตน้ 

 2.5.4.4 ความคาดหวงัซ่อนเร้น (Latent Expectation) เป็นส่ิงที ่ลูกค้าได้รับ

นอกเหนือจากส่ิงทีไ่ด้คาดหวงัไว ้จนก่อให้เกิดความประทบัใจเมื่อได้รับ อาทิ ลูกคา้เขา้พกัใน

โรงแรมแห่งหน่ึง ขณะเดินทางไปถึงยงัโรงแรมพนกังานกล่าวตอ้นรับโดยการเรียกช่ือลูกคา้ จึงทาํ

ใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจเน่ืองจากคาดไม่ถึง เป็นตน้  

 

 

ภาพที ่2.2 ระดบัความคาดหวงั 

แหล่งทีม่า: กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ, 2547: 26-29. 
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 ความคาดหวงัของลูกคา้ในดา้นการบริการมีลกัษณะที่แตกต่างจากผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากการ

บริการมีลกัษณะเฉพาะตามท่ีไดก้ล่าวไวแ้ลว้ขา้งตน้ คือ การบริการไม่มีตวัตน ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

คุณภาพไม่แน่นอน ทาํให้ลูกคา้ไม่สามารถประเมินคุณภาพของการบริการได้ก่อนตดัสินใจซ้ือ 

ดงันั้นลูกคา้จึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการจากปัจจยั 4 ปัจจยั ดงัน้ี (กนิษฐริน จิโนวฒัน์

,2550: 14) 

 1) ค วา ม ค า ดห วัง ที ่เ กิ ดจ า ก คํา บ อก เ ล่ า ป า ก ต่ อป า ก  (W o rd  o f  Mo u t h 

Communication) ความคาดหวงัทีเ่กิดจากคาํบอกเล่าที่รับทราบถึงมาตรฐานของการบริการจาก

คาํแนะนาํของเพือ่น หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในโรงแรมแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการ

ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัทาํใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีตามท่ีไดท้ราบมาเช่นกนั 

 2) ความคาดหวงัซ่ึงเกิดจากความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’s Personal 

Needs) ซ่ึงมกัจะเป็นความคาดหวงัที่แตกต่างกนัออกไป เช่นในกรณีทีลู่กคา้ทีเ่ป็นนกัธุรกิจเขา้พกั

โรงแรมแห่งหน่ึงคาดวา่ภายในหอ้งพกัจะมีอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงไวใ้ชใ้นการติดต่อธุรกิจ เป็นตน้ 

 3) ความคาดหวงัที่เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความ

คาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ 

ทั้งน้ีประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็

ได ้เช่น ในอดีตเคยใชเ้วลาในการลงทะเบียนเขา้พกัประมาณ 10 นาที จึงเกิดความคาดหวงัต่อการใช้

บริการในปัจจุบนัวา่ตอ้งใชเ้วลาในการลงทะเบียนเขา้พกัไม่เกิน 10 นาทีเหมือนกบัในอดีต เป็นตน้ 

 4) ความคาดหวังจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ของกิจการ 0  

 ลูกคา้ที่เขา้มารับบริการย่อมมาดว้ยความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ แต่เมื่อมาถึง

โรงแรมแล้วอาจจะไดรั้บการบริการที่ตรงต่อความคาดหวงัหรือไม่ตรงต่อความคาดหวงัก็ได ้ส่ิง

เหล่าน้ีเรียกวา่ การรับรู้ของลูกคา้ 

(External 

Communication) เป็นความคาดหวงัที่เกิดจากการส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็น

ทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ เช่น จากการ

โฆษณาในส่ือส่ิงพิมพ์ของโรงแรมแห่งหน่ึง ได้ส่ือสารกับลูกค้าที่เป็นนักธุรกิจว่า หากลูกค้า

ตดัสินใจเขา้พกักบัทางโรงแรมลูกคา้จะไดส้ามารถติดต่อธุรกิจ ดว้ยอุปกรณ์ที่ทนัสมยั หรูหรา ครบ

พร้อม แต่ถา้เขา้พกัจริงไม่มีอุปกรณ์ตามที่ไดโ้ฆษณาไว ้ลูกคา้ก่อจะไม่พึงพอใจในการบริการ และ

ไม่เช่ือมัน่ต่อการบริการของโรงแรมนั้นอีก เป็นตน้ 
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2.5.5 การรับรู้ (Perception) 

 การรับรู้ถือเป็นพื้นฐานการเรียนรู้ที ่สําคัญของแต่ละบุคคล   เพราะการตอบสนอง

พฤติกรรมใดๆจะข้ึนอยู่กับการรับรู้จากสภาพแวดล้อมของตน และความสามารถในการแปล

ความหมายของสภาพนั้นๆ  ดงันั้น  การเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพจึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัการรับรู้  และส่ิง

เร้าท่ีมีประสิทธิภาพ   

 การรับรู้ (Perception) หมายถึง “กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความ

ส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมจ้ะอยูใ่นเหตุการณ์เดียวกนัและในเวลาเดียวกนั แต่อาจ

ตีความออกเป็นความหายท่ีไม่เหมือนกนัก็ได”้ (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 67) 

 การรับรู้ หมายถึง “ประสบการณ์ด้านแปลความหมายที่เกิดข้ึนจากการเลือกสรรและจดั

ระเบียบส่ิงเร้าภายนอกรอบตวั การรับรู้จะรวมถึงการคน้หา การไดรั้บ และกระบวนการจดัหาขอ้มูล 

ซ่ึงเป็นกระบวนการทางจิตวทิยาของมนุษยใ์นการรับรู้ขอ้มูลจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกและสร้างโลก

แห่งความคิดตนเอง” (Hellriegel, 1998 อา้งถึงใน วเิชียร วทิยาอุดม, 2547: 97)  

 การรับรู้ หมายถึง “การเห็น การไดย้ิน การสัมผสั การล้ิมรส การไดก้ล่ิน ในเหตุการณ์หรือ

เร่ืองราวบางส่ิงบางอย่าง รวมถึงการรู้สึกถึงความสัมพนัธ์ต่างๆ แล้วทาํการจัดระเบียบแปล

ความหมายนั้นๆจากประสบการณ์” (ก่อเกียรติ วริิยะกิจพฒันา, 2550: 76-78) 

 จากคาํจาํกดัความต่างๆขา้งตน้อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่าการรับรู้ คือ กระบวนการในการ

แปลความหมายของแต่ละบุคคลจากการเลือกสรร การประมวลผล และการตีความ ซ่ึงแต่ละบุคคล

จะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัแมจ้ะอยูใ่นเหตุการณ์เดียวกนัหรือเวลาเดียวกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีเป็น

ส่ิงเร้าในแต่ละตวับุคคลซ่ึงแตกต่างกนั ซ่ึงขั้นตอนในการรับรู้สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ขั้นตอน 

โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2552: 149-150) 

 2.5.5.1 การเปิดรับขอ้มลูท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Explosure) เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้เปิด

โอกาสใหข้อ้มูลเขา้มาหาตนเอง เช่น ลูกคา้ท่ีชมรายการโทรทศัน์สามารถเลือกเปล่ียนช่องได ้เพื่อ

เลือกดูเฉพาะส่ิงท่ีตนสนใจเท่านั้น 

 2.5.5.2 การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค

ตั้งใจรับส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึง ดงันั้นนกัการตลาดควรท่ีจะสร้างงานของตนเองความโดดเด่น 

น่าสนใจ เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจในการรับขอ้มูลข่าวสาร 

 2.5.5.3 ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการ

บิดเบียนขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Distortion) ขั้นตอนน้ีจะเป็นการตีความข้อมูลที่ได้

เลือกสรรมาแล้ว ว่ามีความเข้าใจตามวตัถุประสงค์ของนักการตลาดหรือไม่ หรือมีการตีความ
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บิดเบือนไปจากความเป็นจริงหรือไม่ ทั้งในการตีความนั้นจะข้ึนอยู่กบัทศันคติ ความเช่ือถือ และ

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล  

 2.5.5.4 การเก็บรักษาขอ้มูลที่ไดเ้ลือกสรร (Selective Retention) เป็นการที่ลูกคา้

จดจาํขอ้มูลบางส่วนที่เขา้ไดย้ิน ไดฟั้ง และอ่านมา จากการเปิดรับและทาํความเขา้ใจแลว้ นกัการ

ตลาดจึงตอ้งพยายามสร้างการบริการของธุรกิจให้อยูใ่นความทรงจาํของผูบ้ริโภค โดยการส่งขอ้มูล

ซํ้ าๆไปยงัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความทรงจาํ และตดัสินใจซ้ือการบริการในท่ีสุด 

 เพื่อใหธุ้รกิจสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ให้มากที่สุด 

ธุรกิจจึงควรจะทาํการสอบถามและสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อจะได้ให้บริการที่เหนือความ

คาดหวงัของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด 

 

 2.5.6 ความพงึพอใจ (Satisfaction)  

 ความพึงพอใจ หมายถึง “ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง

ผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้

ลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการตํ่ากว่าส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัไว ้ก็จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้า

ลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการสูงกวา่ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัไว ้ก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ” (Kotler, 

1997 อา้งถึงใน พรรณวดี พฒันชยั  ,2551: 4) หรือหมายถึง “เง่ือนไขในการตอบสนองความจาํเป็น 

(Needs) ภายใตค้วามคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้” (กิตติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ, 2550: 24-25) 

 ระดบัดบัความรู้สึกของลูกคา้ต่อการบริการสามารถแบ่งเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี (ปรัทยุมน เลป

นา-นนท,์ 2555: 132) 

 2.5.6.1 ความไม่พึงพอใจ (Dissationfaction) เกิดจากส่ิงที่ลูกคา้ไดรั้บตํ่ากว่าความ

คาดหวงั 

 2.5.6.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากลูกคา้ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้

 2.5.6.3 ความประทบัใจ (Delight) เกิดจากลูกคา้ไดก้ารบริการสูงกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึง

ความประทบัใจเป็นระดบัความรู้สึกท่ีสูงกวา่ความพึงพอใจ  

 2.5.6.4 ความภกัดี (Loyalty) เมื่อลูกคา้เกิดความประทบัใจต่อส่ิงที่พวกเขาได้รับ

บ่อยคร้ัง ลูกคา้ก็มกัใชบ้ริการนั้นๆจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม จะไม่พยายามหาบริการอ่ืนมาทดแทน  

 ฝ่ายการตลาดของทุกธุรกิจพยายามจะสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดข้ึนมาเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้และให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุด แต่การจะทาํให้กลยุทธ์นั้น

สาํเร็จจะตอ้งเขา้ใจถึงความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงที่ธุรกิจส่งมอบให้กบัลูกคา้วา่

มีความแตกต่างกนัมากน้อยเพียงใด แลว้นาํมาพฒันาปรับปรุงเพือ่ลดช่องวา่งให้แคบทีสุ่ดเท่าทีจ่ะ
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เป็นไปได้  จากการศึกษาของพาราสุรามนัและคณะ ในเร่ืองคุณภาพการบริการ พบว่าช่องว่างที่

เกิดข้ึนระหวา่งผูบ้ริโภคและนกัการตลาดมีอยูด่ว้ยกนั 5 ช่องวา่ง ดงัแสดงในแผนภาพที่ 2.2 (วีระ

รัตน์ กิจเลิศไฟโรจน์, 2547: 279)  

 

  

ภาพที ่2.3 ตวัแบบคุณภาพงานบริการ (Model of Service Quality) 

แหล่งทีม่า: วรีะรัตน์ กิจเลิศไฟโรจน์, 2547: 279.  

 

 ช่องวา่งท่ี 1 เป็นความแตกต่างระหวา่งส่ิงทีลู่กคา้คาดหวงัในงานบริการกบัการรับรู้

ของฝ่ายบริหารในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดจากส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการกบัส่ิงท่ีฝ่ายบริหาร

คิดวา่ลูกคา้ตอ้งการไม่ตรงกนั เน่ืองมาจากความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อนัเกิดจาก
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ประสบการณ์ในเร่ืองการบริการมีความแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล ดงันั้นถา้เกิดมีช่องวา่งน้ี

เกิดข้ึนจะส่งผลให้เกิดขอ้ผิดพลาดอื่นๆตามมา อาทิ การจดัเตรียมส่ิงอาํนวยความสะดวก การ

ฝึกอบรมพนกังานเพือ่เป็นแนวทางในการให้บริการแก่ลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงวิธีการลดช่องวา่งน้ีจาํเป็น

จะต้องอาศยัความรู้ว่าอะไรคือส่ิงทีลู่กคา้ตอ้งการอย่างแท้จริง เพือ่ให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 ช่องวา่งที่ 2 เป็นความแตกต่างระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายบริหารในส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงั

กับข้อกําหนดที่แสดงถึงคุณภาพการบริการที่ส่งมอบ คือการตีความและความเข้าใจในความ

คาดหวงัของลูกคา้ใหก้ลายเป็นแนวทางปฏิบติัค่อนขา้งทาํไดย้าก โดยขอ้กาํหนดดา้นคุณภาพจะตอ้ง

ถูกกาํหนดข้ึนมาจากทั้งมุมมองของผูบ้ริโภคและจากระบบการผลิตซ่ึงมีความเช่ือมโยงต่อกนั  

 ช่องวา่งท่ี 3 เป็นความแตกต่างระหวา่งขอ้กาํหนดที่แสดงถึงคุณภาพงานบริการที่จะ

ส่งมอบกับคุณภาพการบริการที่เกิดข้ึนจริง ซ่ึงเป็นปัญหาที่เกิดจากการบริการของพนักงานไม่

เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพบริการท่ีบริษทักาํหนด โดยส่วนใหญ่แลว้จะข้ึนอยูก่บัความเต็มใจของ

พนกังานท่ีใหบ้ริการ และความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้รงตามขอ้กาํหนดของบริษทั 

 ช่องวา่งที่ 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งการบริการที่เกิดข้ึนจริง และการส่ือสารถึงลูกคา้ใน

บริการรูปแบบต่างๆซ่ึงเกิดจากการที่บริการที่นาํเสนอให้กบัลูกคา้ไม่เป็นไปตามที่ไดใ้ห้สัญญากบั

ลูกคา้ไว ้ ถา้การโฆษณาหรือการขายไดใ้ห้สัญญาที่จะให้บริการอีกแบบหน่ึง แต่การบริการที่ลูกคา้

ไดรั้บจริงกลบัเป็นอีกแบบหน่ึง ถือวา่เป็นการผิดสัญญา ส่งผลให้ลูกคา้มองวา่คุณภาพการบริการที่

ไดรั้บตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้

 ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่างการบริการที่ลูกคา้คาดหวงั (Expected 

Service) และการบริการที่ลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Service) ช่องว่างน้ีมีความสําคญัที่สุด และมี

สาเหตุมาจากช่องวา่งทั้ง 4 ช่องที่กล่าวมาขา้งตน้ คือ เป็นช่องว่างที่เกิดจากผลต่างระหว่างการรับรู้

ถึงการบริการที่ได้รับจริงกบัการบริการที่ลูกค้าคาดหวงัไว ้ซ่ึงหากลูกคา้รับรู้ถึงการบริการว่ามี

มากกวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

  

 2.5.7 การประเมินคุณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ Parasuraman และคณะ พบวา่ ปัจจยัพื้นฐาน

ทีผู่บ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจคุณภาพการบริการมี 10 ดา้นโดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ

ดา้นการความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู้ (Perception) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (วีระรัตน์ กิจ

เลิศไพโรจน์, 2547: 271-273)  
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 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ท่ีสามารถมองเห็นดว้ยสายตาของลูกคา้  

 2) ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การรักษาคาํมัน่สัญญาที่ให้ไวก้บัลูกคา้

ทั้งในเร่ืองของความถูกตอ้งของการบริการ คุณภาพ ปริมาณ เวลา  

 3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจ ความ

พร้อม และความกระตือรือร้น ท่ีจะจดัการกบัการร้องขอของลูกคา้ไดใ้นทนัที รวดเร็ว  

 4) สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ

ในการใหบ้ริการของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

 5) ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การมอบการบริการให้กบัลูกคา้ ดว้ย

ความเป็นมิตรไมตรี ความสุภาพ และใหเ้กียรติ 

 6) ความน่าเช่ือถือ (Creditbility) หมายถึงความไวใ้จ ความเช่ือมัน่ ทีเ่กิดจากการ

บริการท่ีซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 

 7) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในเร่ืองความ

ปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง  

 8) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการได้

อยา่งง่าย สะดวกและรวดเร็ว และขั้นตอนในการรับบริการไม่ซบัซอ้นจนเกินไป 

 9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ในการให้ขอ้มูลและติดต่อกบั

ลูกคา้ควรจะใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย และรับฟังเร่ืองราวต่างๆจากลูกคา้ 

 10) การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทาํ

ความเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ ถึงความคาดหวงัและความตอ้งการ เน่ืองจากลูกคา้แต่ละบุคคลมีความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 และต่อมาไดท้าํการศึกษา พฒันางานวิจยั โดยการนาํปัจจยัพื้นฐานที่ผูบ้ริโภคใช้

ในการตดัสินใจคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นทีไ่ดก้ล่าวไวข้า้งตน้ไปทาํการวิจยักบัธุรกิจต่างๆ และ

นาํไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการข้ึนมาเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ย

ปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี (Parasuraman and others, 1988 

quoted in Yun Lok Lee and Nerilee Hing, 1995 : 297) 

 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่

ปรากฎให้เห็นสัมผสัได ้และรับรู้ได ้อาทิ ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคาร

สถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ และลกัษณะภายนอกของพนกังานผูใ้ห้บริการ โดยประเด็นที่ใช้

ประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ 
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  (1) เนน้ท่ีอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ 

  (2) เนน้ท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการ และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

 ยกตวัอย่างเช่น อุปกรณ์ภายในห้องพกั ทั้งโต๊ะ เกา้อ้ี เตียงนอน ของใช้ในห้องนํ้ า จะตอ้ง

สะอาด มีความทนัสมยั สามารถใชง้านได ้เป็นตน้ 

 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน

การให้บริการไดต้รงกบัสัญญาที่ไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ โดยให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและเหมาะสมทั้ง

ในเร่ืองของเวลา ปริมาณ และคุณภาพ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 โรงแรมไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้

 เม่ือลูกคา้มีปัญหาโรงแรมมีความจริงท่ีจะแกปั้ญหา 

 โรงแรมสามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้งและเหมาะสมตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก 

 ยกตวัอย่างเช่น ในส่วนงานรับจองห้องพกัได้ทาํการนดัหมายกบัลูกคา้ที่ทาํการ

จองหอ้งพกัวา่จะส่งเอกสารยนืยนัการจองภายใน 24 ชัว่ใหก้บัลูกคา้ จึงควรจะรักษาเวลาที่ไดแ้จง้ไว้

กบัลูกคา้ ซ่ึงถือไดว้า่เป็นเคร่ืองสนบัสนุนใหลู้กคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี 

 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ

พร้อม ความตั้งใจ ความกระตือรือร้นในการให้บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีเมื่อมีการร้องขอของลูกคา้ 

รวมทั้ งต้องมีการกระจายการบริการให้มีความทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน เข้าถึงง่ายและ

สะดวกสบาย โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 

            (1) พนกังานไดแ้จง้ใหก้บัใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 

            (2) พนกังานเตม็ใจที่ใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยา่งทนัท่วงทีเมื่อลูกคา้เกิดการร้อง

ขอ 

 ยกตวัอย่างเช่น โรงแรมมีกลุ่มทวัร์มาเขา้พกัที่โรงแรม ส่งผลให้ลูกค้ารายอื่นๆ

จะตอ้งรอคิวในการลงทะเบียนเขา้พกันานกวา่ปกติ จึงควรจดัหาท่ีนัง่พกัและแจง้เวลาให้กบัลูกคา้วา่

ลูกคา้ตอ้งรอนานเท่าไหร่ถึงจะสามารถลงทะเบียนเขา้พกัได ้ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัการไม่พึงพอใจในการ

ทาํงานของพนกังานบริการ เป็นตน้ 

 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ทกัษะ ความรู้ความสามารถ 

ความซ่ือสัตย ์และความมีมารยาทของพนกังานผูใ้ห้บริการ เพือ่สร้างความเช่ือถือ และมัน่ใจให้กบั

ลูกคา้ท่ีมารับบริการ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 

  (1) การแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ 

  (2) ลูกคา้รู้สึกถึงความปลอดภยัเม่ือเขา้มาใชบ้ริการในโรงแรม 

  (3) พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบคาํถามของลูกคา้ 
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 ยกตวัอย่างเช่น ลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลกบัพนักงานบริการขอ้มูลข่าวสาร 

เกี่ยวกบัสถานที่ที่น่าท่องเที่ยวในกรุงเทพฯ พนักงานจะตอ้งสามารถอธิบายรายละเอียดของการ

เดินทาง กฎระเบียบในการเขา้ชมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแนะนาํเฉพาะสถานท่ีท่ีมีปลอดภยัเท่านั้น เป็น

ตน้ 

 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ 

และให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละรายซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั เพือ่ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อ

การบริการ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 

  (1) พนกังานใหค้วามดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

  (2) พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละราย 

 ยกตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ท่ีเป็นนกัธุรกิจท่ีเขา้พกัโรงแรมอาจจะตอ้งการห้องพกัท่ีมี

อุปกรณ์ในการติดต่อธุรกิจท่ีจาํเป็นอยา่งครบครัน ส่วนลูกคา้ท่ีเดินทางมาพกัผอ่นเป็นครอบครัว

อาจจะตอ้งการหอ้งพกัท่ีสามารถมองเห็นววิท่ีสวยงาม มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีสามารถใหค้วาม

บนัเทิงได ้เช่น เกมส์ ภาพยนตร์ เพลง เป็นตน้ 

 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัการประเมินทั้ง 5 ดา้นน้ี จะประกอบดว้ยขอ้

คาํถาม 22 ขอ้ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนท่ีหน่ึงเป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ

ธุรกิจโรงแรม ส่วนท่ีสองเป็นการวดัการรับรู้ของลูกคา้ต่อธุรกิจโรงแรม ผลการวดัทั้งสองส่วนจะ

ถูกนาํมาเปรียบเทียบกนั เพื่อหาช่องวา่งของคะแนนในแต่ละดา้น ซ่ึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ลูกคา้จะถูกวดัออกเป็น 7 ระดบัคะแนน ถา้ความแตกต่างของคะแนนมีนอ้ยแสดงวา่การรับรู้และ

ความคาดหวงัของลูกคา้มีความใกลเ้คียงกนั 

  โดยมีสูตรการคาํนวณหาคุณภาพการบริการสรุปไดด้งัน้ี (ปรัทยมุน เลปนานนท,์ 

2555: 142) 

Expectations – Perceptions = Service Quality 

 ตวัช้ีวดัท่ีนาํมาใชใ้นการหาช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั จะเป็นคุณลกัษณะท่ี

สอดคลอ้งกบัปัจจยัในการประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมทั้ง 5 ปัจจยัท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ 

ซ่ึงจะถูกนาํมาใชพ้ฒันาเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี โดยมีรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี  
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ตารางที ่2.3  ปัจจยัในการประเมินคุณภาพของงานบริการพร้อมทั้งตวัช้ีวดั 

 

ปัจจัยในการประเมิน 

คุณภาพของงานบริการ 

ตัวช้ีวดั 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) 

TA1.โรงแรมตอ้งมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

TA2.ส่ิงอาํนวยความสะดวกของโรงแรมตอ้งเห็นได ้

TA3.พนกังานของโรงแรมตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย 

TA4.วตัถุท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการตอ้งเห็นได ้

2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ

บริการ (Reliability) 

 

 

 

 

 

 

3) การตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ (Responsiveness) 

RL5.เมื ่อโรงแรมสัญญาว่าจะทําอะไรแล้วก็ต้องทํา

เช่นนั้น 

RL6.เมื่อลูกค้ามีปัญหา โรงแรมแสดงความจริงใจใน

การแกปั้ญหานั้น 

RL7.โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 

RL8.โรงแรมจะบริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้

RL9.โรงแรมไม่ มีประวัติว่า มีข้อผิดพลาดในการ

ใหบ้ริการ 

RE10.พนักงานจะบอกลูกค้าชัดเจนว่าจะสามารถ

ใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 

RE11.พนกังานโรงแรมจะตอ้งพร้อมที่จะให้บริการได้

ทนัท่วงที 

RE12.พนักงานโรงแรมจะต้องเต็มใจที่ให้บริการแก่

ลูกคา้ 

RE13.พ นัก ง า น บ ริ ก า ร จ ะ ต้อ ง ไ ม่ ยุ่ ง เ กิ น ไ ป ที ่จ ะ

ตอบสนองต่อคาํร้องขอของลูกคา้ 
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ตารางที ่2.3  (ต่อ) 

 

ปัจจัยในการประเมิน 

คุณภาพของงานบริการ 

ตัวช้ีวดั 

4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

(Assurance) 

AS14.พฤติกรรมของพนักงานโรงแรม จะต้องสร้าง

ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

AS15.ลูกค้าของโรงแรมจะรู้สึกปลอดภัยเมื ่อมาใช้

บริการ 

AS16.พนัก ง านข องโรง แรม จะมี ม า รย า ท ดีอย่า ง

สมํ่าเสมอต่อลูกคา้ 

AS17.พนกังานท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบคาํถามลูกคา้ได ้

5) ความเห็นอกเห็นใจ 

(Empathy) 

EM18.โรงแรมจะตอ้งใส่ใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 

EM19.โรงแรมจะตอ้งจดัเวลาให้ลูกคา้ทุกรายสะดวกที่

จะมาเขา้รับบริการ 

EM20.โรงแรมจะมีพนกังานท่ีใส่ใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 

EM21.โรงแรมจะยึดหลักความสนใจของลูกค้าเป็น

หวัใจสาํคญั 

EM22.พนกังานของโรงแรมจะตอ้งเคา้ใจความตอ้งการ

ท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 

 

แหล่งทีม่า: ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548: 188-192 

 

 นอกจากน้ีพาราสุรามาน ซีแทมลและเบอร์ร่ียงัไดเ้สนอหลกั 10 ประการซ่ึงมีความสําคญั

ต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการ เพื อ่ทําให้การบริการมีคุณภาพ 

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 2003 quoted in Kotler and Keller, 2006 : 387) ดงัน้ี 

 1) การฟัง (Listening) การทาํความเขา้ใจวา่ความตอ้งการที่แทจ้ริงของลูกคา้ โดย

การศึกษาเรียนรู้เก่ียวกบัความความคาดหวงัและการรับรู้ทั้งของลูกคา้และของผูผ้ลิตเอง 

 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความน่าเช่ือถือถือว่าเป็นส่ิงที่สําคญัและควรจะ

คาํนึงเป็นส่ิงแรกในองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ  
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 3) การใหบ้ริการขั้นพื้นฐาน (Basic Service) ผูใ้หบ้ริการตอ้งส่งมอบการบริการขั้น

พื้นฐานแก่ลูกคา้ เช่น การรักษาคาํมัน่สัญญา การใช้วิจารณญาณ การรับฟังลูกคา้ การให้ขอ้มูลที่

ถูกตอ้งแก่ลูกคา้ และการส่งมอบคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ 

 4) การออกแบบการบริการ (Service Design) การส่งมอบการบริการที่มีคุณค่ามาก

ท่ีสุดแก่ลูกคา้ ตอ้งอาศยัการพฒันาและการออกแบบการบริการแบบองคร์วมทั้งระบบควบคู่ไปกบัมี

การจดัการท่ีดีดว้ย 

  5) การแกไ้ขปัญหา (Recovery) เมื่อลูกคา้ประสบกบัปัญหาในการเขา้รับบริการ ผู ้

ให้บริการตอ้งยินดีรับฟังขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และทาํการแก้ไขให้รวดเร็วที่สุด และนาํปัญหา

เหล่านั้นมาทาํการพฒันาและปรับปรุงใหดี้ข้ึนต่อไป 

 6) การสร้างความประหลาดใจให้กบัลูกคา้ (Surprising Customer) ถึงแมว้า่ความ

น่าเช่ือถือจะเป็นส่ิงที่สําคญัที่สุดขององค์ประกอบคุณภาพการบริการ แต่ในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้ายงัมีองค์ประกอบด้านอื่นๆอีก เช่น การให้ความมั่นใจ (Assurance) การ

ตอบสนอง (Responsiveness) และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ถือเป็นปัจจยัสําคญัในการบริการที่

เหนือความคาดหมายของลูกคา้อนัจะนาํมาซ่ึงความประหลาดใจเมื่อมีการส่งมอบบริการ เช่น การ

ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ความมีมารยาท ความรับผดิชอบ และความเขา้ใจ เป็นตน้ 

  7) การปฏิบติัอย่างเสมอภาค (Fair Play) ผูใ้ห้บริการตอ้งให้การบริการแก่ลูกคา้

อยา่งเท่าเทียมกนัทุกคน โดยแสดงความเสมอภาคทั้งต่อลูกคา้และพนกังาน  

 8) การทาํงานเป็นทีม (Teamwork) การสร้างทีมงานในการส่งมอบการบริการที่มี

คุณภาพแก่ลูกคา้โดยการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นส่ิงสนบัสนุนในเกิดแรงจูงใจในการบริการและ

ความสามารถในการทาํงานของพนกังาน  

 9) การวิจยัพนกังาน (Employee Research) การทาํการวิจยัโดยใชแ้หล่งขอ้มูลจาก

พนักงานผูใ้ห้บริการโดยตรงว่าระหว่างทาํงานประสบปัญหาในการให้บริการอย่างไร ถือเป็น

แหล่งขอ้มูลที่มีความน่าเชื่อถือ และมีการปรึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน

ร่วมกนั 

 10) ผูน้ําที่เป็นผูรั้บใช้ (Servant Leadership) การบริการที่มีคุณภาพมาจาก

ความสามารถในการสร้างแรงบนัดาลใจในการทาํงานของพนกังานจากผูน้าํขององคก์ร โดยจะตอ้ง

เป็นผูน้าํที่คอยกระตุน้ให้พนกังานแสดงความสามารถที่ดีของตนเองออกมา มีการให้การแนะนาํ 

ช้ีแนะแนวทางในการทาํงาน รวมถึงคอยใหก้าํลงัใจและดูแลพนกังาน  
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2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 กนิษฐริน จิโนวฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพบริการของโรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใต้

ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั คือ ปัจจยัรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความไวว้างใจ 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือถือและมัน่ใจ และความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล 

โดยศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าชาวไทยและ

ชาวต่างชาติ โดยการสร้างแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 

ตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัคุณภาพบริการต่อโรงแรม

ใบไมเขียวในเขตภาคใตโ้ดยรวมทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจเป็น

ปัจจยัที่ลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงที่สุด และปัจจยั

รูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจยัที่ลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัคุณภาพบริการตํ่าที่สุด 

ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการ ลูกคา้ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่ไดรั้บจริง โดยรวมทุกปัจจยัอยู่

ในระดบัปานกลาง ปัจจยัรูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจยัที่ลูกคา้ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่

ไดรั้บจริงสูงที่สุด และปัจจยัความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลประเมินคุณภาพบริการที่ไดรั้บจริงตํ่าที่สุด 

สาํหรับลูกคา้ชาวต่างชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงโดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ปัจจยัความเช่ือถือและมัน่ใจเป็นปัจจยัที่ลูกคา้ชาวต่างชาติประเมิน คุณภาพบริการที่ไดรั้บจริงสูง

ท่ีสุด และปัจจยัความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลเป็นปัจจยัท่ีประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงตํ่าท่ีสุด 

 สุจินต ์สุขะพงษ ์(2550) ไดศึ้กษาถึงแนวทางการจดัการตลาดบริการสําหรับโรงแรมบูติก

ในเขตกรุงเทพมหานคร:กรณีศึกษากลุ่มหนุ่มเจา้สําอาง” มีวตัถุประสงค์เพือ่ศึกษาลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมในรูปแบบการใชชี้วิต ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมี่อิธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมบูติก เพือ่กาํหนดแนวทางการจดัการทางการตลาดบริการของ

กลุ่มหนุ่มเจา้สําอาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ กลุ่มหนุ่มเจา้สําอาง 

รวม 400 คน โดยผลการศึกษาพบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มหนุ่มเจา้สําอาง มีอายุ

ระหว่าง 20-30 ปี สถานภาพโสดรายได้เฉลี่ยตํ่ากว่า 30,000 บาท ประกอบอาชีพส่วนใหญ่เป็น

พนักงานบริษทัเอกชนนิยมพกัอาศยัในลกัษณะของคอนโนมีเนียนและห้องชุด นิยมใช้รถญี่ปุ่น 

พฤติกรรมและรูปแบบการใชชี้วติของหนุ่มเจา้สําอาง ดา้นกิจกรรม สนใจการเล่นกีฬาทั้งในร่มและ

กีฬากลางแจง้ มีความถ่ีอยูที่่สัปดาห์ละ 2 คร้ังต่อสัปดาห์ นิยมการชมภาพยนตร์ เทีย่วตามผบั บาร์

และชอปป้ิง เฉล่ียสัปดาห์ละ 2 คร้ัง ดา้นความสนใจพบวา่ มีความสนใจในการเขา้พกัโรงแรมบูติก 

นิยมการเขา้พกัคนเดียว สนใจการทาํอาหาร นิยมบริโภคอาหารและเคร่ืองด่ืมเพือ่สุขภาพ แต่ไม่

นิยมการสูบบุหร่ี มีการใช้ Internet สูง ชอบการฟังเพลงแนว Classical และชมรายการโทรทศัน์
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เกี่ยวกบัข่าวและภาพยนตร์ นิยมอ่านนิตยสารชายประเภทสุขภาพ และหนงัสือพิมพป์ระเภทข่าว

ทัว่ไป ชอบลกัษณะการแต่งห้องแบบ Modern ชอบสีขาวและดาํ นิยมไฟแบบ Warm light นิยมยืน

อาบนํ้ าในตูแ้ละนิยมใช้เคร่ืองสําอาง ดา้นความคิดเห็น นิยมห้องพกัแบบ Suite ขนาด 50 ตาราง

เมตรมีระเบียง ชอบบริการเสริมดา้นสถานออกกาํลงักายเพือ่สุขภาพและสปา และนิยมใช้บริการ

ดา้นการบริการอาหารในห้องพกัส่วนผสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของกลุ่มหนุ่มเจา้สําอางไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคลกร ส่วนปัจจยัดา้นอ่ืนไม่มีอิธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชโ้รงแรมบติูก 

 เมทินี วงศธ์ราวฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาหาแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนกังาน

บริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความ

พึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติต่อพนกังานบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 

ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาความคิดเห็นของหวัหนา้งานแผนกบริการส่วนหนา้ต่อการ

บริการท่ีมีคุณภาพของพนกังานบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร การ

วิจยัคร้ังน้ีเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติที่เขา้พกัในโรงแรมระดบั 5 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน และการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหน้า

งานแผนกบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 คนผลการวิจยั

เชิงปริมาณแสดงถึงระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติ ในการ

ให้บริการดา้นการสํารองห้องพกัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจ

ใส่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ส่วนระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติในการ

ใหบ้ริการดา้นการเขา้พกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจ

ใส่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด เม่ือจาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ พบวา่

ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุและประเภทของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการต่อการให้บริการดา้นการสํารองห้องพกัโดยรวมแตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการ

ชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ภูมิภาค รายไดต่้อเดือนและประเภทของผูใ้ช้บริการ

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการใหบ้ริการดา้นการเขา้พกัโดยรวมแตกต่างกนั 
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 อินทิรา จนัทรัฐ (2552) เพือ่ศึกษาความความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ การ

บริการสายการบินคน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ และเพือ่ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการกบัการใชบ้ริการซํ้ า กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการ

ของสายการบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ความ

แตกต่างเป็นรายคู่ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติทั้งหมดน้ี

ใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows Version 16 ช่วยคาํนวณค่าสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล  

 ผลการวจิยัพบวา่  

 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36 - 45 ปี สถานภาพโสด 

ระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้30,001 - 40,000 บาท  

 2) ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

เที่ยวบินภายในประเทศ มีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทาง

กายภาพ  

 3) ลูกคา้ที่มีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ทางด้านทศันะความเช่ือถือได ้ และทศันะลกัษณะทาง

กายภาพ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 4) ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ และทศันะการตอบสนองที่

รวดเร็ว แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 5) ลูกคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ

สายการบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 6) ลูกคา้ที่มีการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ

สายการบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะการตอบสนองที่รวดเร็ว และทศันะ

ความมัน่ใจ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 7) ลูกคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสาย

การบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว
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และทศันะเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 

ตามลาํดบั 

 8) ลูกคา้ที่มีรายได้แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสาย

การบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 9) ลูกคา้ที่มีระดบัการรับรู้ของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุน

ตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นทศันะการตอบสนองที่รวดเร็ว ทศันะ

ความเช่ือถือได ้ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้  

 10) ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และ

ทศันะความเช่ือถือได ้แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 11) ลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะการตอบสนองรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้

ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และทศันะความเช่ือถือได ้ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 12) ลูกคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสาย

การบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 13) ลูกคา้ที่มีการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสาย

การบินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 14) ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็ว และทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 15) ลูกคา้ที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั  

 16) ลูกคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ในดา้นทศันะความ

มัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้ ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้น
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ทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยค่าเฉล่ียของ

คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการมีค่าตํ่ากว่าค่าเฉลี่ยของคุณภาพบริการตามความ

คาดหวงั ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงแสดงว่าลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คุณภาพการ

บริการอยู่ในระดบัตํ่ากว่าความคาดหวงัโดยด้านทศันะความเชื่อถือได้เป็นดา้นที่มีช่องว่างความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้มากที่สุด ดงันั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ในด้านน้ีมากที่สุด ผลจากการวิจยัในคร้ังน้ี สามารถนาํขอ้มูลที่ได้รับมาพฒันากระบวนการ

ให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและเพือ่ให้คุณภาพบริการมีความสอดคล้องกับความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน  

 17) ความพึงพอใจด้านทศันะการตอบสนองที่รวดเร็วและความพึงพอใจด้าน

ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการซ้าของลูกคา้สายการบิน

ตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าน้ีต่อไป

ภายในระยะเวลา 1 เดือน และ ทางดา้นถา้สายการบินตน้ทุนตํ่าจะปรับดา้นบริการลดลง ก็จะใช้

บริการอยา่งแน่นอน ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัตํ่ามากใน

ทิศทางเดียวกนั 

 เพญ็วิภา ทรงบณัฑิต (2553) การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพือ่ศึกษา 1) ความสัมพนัธ์

ทางดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบับริการท่ีคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ

ของการท่องเท่ียวเชิงเกษตรในไร่องุ่น 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ทางดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบั

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนกัท่องเที่ยวชาวไทยของการท่องเที่ยวเชิงเกษตรในไร่องุ่น 3) เพื่อ

ศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของการท่องเที่ยวเชิงเกษตร

ในไร่องุ่นจากการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบับริการที่คาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ

บริการ 4) เพือ่ศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงเกษตรในไร่องุ่นของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  

 ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 30 – 49 ปี การศึกษา

สูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 20,000 – 39,999 บาท ใน 1 ปีท่ีผา่นมาไดท้่องเท่ียวเชิง

เกษตรในไร่องุ่นเพยีงคร้ังเดียว มีเพือ่นและญาติเป็นผูใ้หข้อ้มูลในการตดัสินใจมาท่องเที่ยว เลือกใช้

รถยนตส่์วนตวัในการเดินทาง จุดประสงคห์ลกัเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจ ความดึงดูดใจของสถานที่

ท่องเท่ียวเป็นเหตุผลหลกัในการตดัสินใจ ร่วมเดินทางกบัครอบครัวในช่วงวนัหยุดสุดสัปดาห์ และ

ค่าใชจ่้ายท่ีใชใ้นการท่องเท่ียวแต่ละคร้ังนอ้ยกวา่ 10,000 บาท  

ทีร่ะดบันยัสาคญัทางสถิติ 0.05 นกัท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์มีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการท่องเที่ยวเชิงเกษตรในไร่องุ่นในปัจจยักาหนดคุณภาพทั้ง 5 
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ปัจจยัต่างกนั ยกเวน้ระดบัรายไดต่้อเดือนทีต่่างกนัมีความคาดหวงัที่ต่างกนัในปัจจยักาหนดคุณภาพ

ทางดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเพียงปัจจยัเดียวเท่านั้น ทางดา้นการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวพบวา่

เพศต่างกนัมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของการท่องเที่ยวเชิงเกษตรในไร่องุ่นไม่แตกต่างกนั

ในทุกปัจจยั อายแุละรายไดท่ี้ต่างกนั มีการรับรู้ต่อปัจจยักาหนดคุณภาพบริการของการท่องเท่ียวเชิง

เกษตรในไร่องุ่นแตกต่างกนัทุกปัจจยั ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของการ

ท่องเท่ียวเชิงเกษตรในไร่องุ่นแตกต่างกนัในทุกปัจจยั ยกเวน้ปัจจยัทางดา้นการให้ความเช่ือมัน่ และ

นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในปัจจยัทางดา้นความน่าเช่ือถือมากที่สุด โดยมีค่าความพึงพอใจ

โดยรวม -0.132 แสดงถึงการส่งมอบคุณภาพบริการของไร่องุ่น ยงัไม่ถึงเกณฑ์ที่นกัท่องเที่ยว

คาดหวงั 



 

 

บทที ่3 

 

กรอบแนวคดิและวธีิการวจิยั 

 

3.1 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 

              ปริมาณ 

          ปริมาณ 

คุณภาพ 

 

 

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกั

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพฯ  

-เพศ  

-อาย ุ

-ระดบัการศึกษา 

-ภูมิลาํเนา 

-อาชีพ 

-รายไดต้่อเดือน  

-การพกัซํ้ า 

-วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรู้ (Perception) ในดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

5.ดา้นการใหค้วามเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 

 

ความคาดหวงั (Expectation) ในดา้นคุณภาพการบริการ

ท่ีมีต่อการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

5.ดา้นการใหค้วามเห็นอกเห็นใจเห็นแก่ผูรั้บบริการ 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับ

ส่วนหน้าโรงแรมเพือ่รองรับนักท่องเทีย่วอาเซียน 

กรณศึีกษา : โรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 

 

 



56 
 

 

3.2 สมมติฐานการวจิัย 

 

 1) ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ใน

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั 

 2) นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่าง

กบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 3) นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในด้านความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

 4) นกัท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ 

 5) นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการแตกต่าง

กบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

 6) นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการให้ความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 

 

3.3 นิยามเชิงปฏบัิติการ 

 

 3.3.1 นกัท่องเท่ียวอาเซียน (Asean Tourists) คือ ผูที้่เดินทางเขา้มาท่องเที่ยวจาก 9 ประเทศ

อาเซียน ไดแ้ก่ สาธารณรัฐอินโดนีเซีย มาเลเซีย สาธารณรัฐฟิลิปปินส์ สาธารณรัฐสิงคโปร์ รัฐ

บรูไนดารุสซาลาม สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ และราชอาณาจักรกัมพูชา และเข้าพกัโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร  

 3.1.2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ ส่ิงที่ช้ีวดัระดบัความแตกต่างระหวา่งความ

คาดหวงัที่ผูรั้บบริการคาดหวงัก่อนที่จะเขา้ใช้บริการ และการรับรู้ที่ผูรั้บบริการไดรั้บการส่งมอบ

จากผูใ้ห้บริการ ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการไดต้รงหรือมากกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ หากสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 

 3.1.3 โรงแรมบูติก (Boutique Hotel) คือ โรงแรมขนาดเล็กที่มีจาํนวนห้องพกัไม่เกิน 100 

ห้อง ราคาห้องพกัอยูร่ะหวา่ง 1,000 บาท ถึง 2,500 บาท มีความคิดสร้างสรรคใ์นการออกแบบและ

ตกแต่ง ใหโ้ดดเด่น แตกต่างๆไปจากโรงแรมประเภทอ่ืนๆ ซ่ึงถือวา่เป็นจุดขายที่สําคญัของโรงแรม

ประเภทน้ี พร้อมทั้งยงัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกในการเขา้พกัแต่ละคร้ังอยา่งสะดวกสบาย โรงแรมบู

ติกน้ีจะรวมเอาโรงแรมประเภท Chic Hotel, Hip Hotel, Design Hotel และ Lifestyle Hotel เขา้ไป

ดว้ย 

 3.1.4 แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม (Hotel Front Office) คือ แผนกแรกที่ลูกคา้จะได้

พบปะหลงัจากทีม่าถึงโรงแรมแลว้ ประกอบดว้ยส่วนงานหลากหลายส่วน ดงัน้ี งานตอ้นรับ งาน

สํารองห้องพกั งานโทรศพัท์ งานการเงินส่วนหน้า งานเฝ้าประตู งานขบัรถ งานบริการขอ้มูล

ข่าวสาร ซ่ึงส่วนงานเหล่าน้ีจะอยู่บนความรับผิดชอบและดูแลจากผูจ้ดัการงานส่วนหน้า (Front 

Office Manager)  

 3.1.5 การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการในการแปลความหมายของแต่ละบุคคลจาก

การเลือกสรร การประมวลผล และการตีความ ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัแมจ้ะอยูใ่น

เหตุการณ์เดียวกนัหรือเวลาเดียวกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีเป็นส่ิงเร้าในแต่ละตวับุคคลซ่ึงแตกต่าง

กนั  

 3.1.6 ความคาดหวงั (Expectation) คือ ความเช่ือของลูกคา้ที่จะไดจ้ากการบริการ ซ่ึงลูกคา้

จะใช้เป็นตวัช้ีวดัคุณภาพของการบริการ หากลูกคา้เชื่อว่าจะได้บริการแบบหน่ึง แล้วปรากฏว่า

ไดรั้บบริการแบบท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ไดรั้บการบริการที่ต ํ่า

กวา่ความคาดหวงั จะส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ  

 3.1.7 ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่เป็นผลจากการ

เปรียบเทียบการบริการที่ไดรั้บ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ลูกคา้ไดรั้บการบริการตํ่ากว่าส่ิงที่

ลูกคา้คาดหวงัไว ้ก็จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าลูกคา้ได้รับการบริการสูงกว่าส่ิงที่ลูกคา้

คาดหวงัไว ้ก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ  

 

3.4 รูปแบบการวจิยั 

 

 การศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

เพือ่รองรับนกัท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิง
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คุณภาพและเชิงปริมาณ ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้าํหนดวิธีการศึกษาเพือ่ให้ไดข้อ้มูลในการนาํมาวิเคราะห์ผล

การศึกษา โดยจาํแนกรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 3.4.1 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นกระบวนการวิจยัที่ใชแ้บบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเคร่ืองในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงจะทาํการวิจยัเจาะลงไปถึงความคาดหวงั 

และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน เพือ่นาํขอ้มูลดงักล่าวมาปรับใช้เป็นแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน 

กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 3.4.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป็นการวิจยัเพื่อให้ไดข้อ้มูลมา โดยใช้

วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม โดยทาํการสัมภาษณ์กลุ่มหัวหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหน้า 

ของโรงแรมบูติก ในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม 

 

3.5 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 

 3.5.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (เชิงปริมาณ) 

 3.5.1.1 ประชากร คือ นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่เขา้พกัโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร

 3.5.1.2 กลุ่มตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multistage Random 

Sampling) ดงัน้ี 

 1) กาํหนดให้โรงแรมบูติกในจงัหวดักรุงเทพมหานครเป็นพื้นที่ที่จะทาํการศึกษา

เนื่องจากเป็นพื้นที ่ที ่ได้รับความนิยมเป็นอันดับต้นๆ ของการเป็นจุดหมายปลายทางของ

นกัท่องเท่ียวท่ีเลือกเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยและเพื่อให้เหมาะสมกบัระยะเวลาในการทาํวิจยั 

โดยทาํการรวบรวมรายช่ือของโรงแรมบูติกในเขตกรุงเทพมหานคร จากการท่องเที่ยวแห่งประเทศ

ไทย และจากหนงัสือ 45 Bangkok’s Chic Hotels ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางที ่3.1  รายช่ือโรงแรมบูติกในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ลาํดบั ช่ือ จํานวนห้องพกั ราคา 

1. เซเวน่ (Seven) 6 2,990-7,062 

2. เอส 31 (S31) 90 6,000-60,000 

3. วา้ว บางกอก (Wow Bangkok) 7 1,600-5,350 

4. เดอะ ยจีูเนีย (The Eugenia) 12 5,800-7,200 

5. อริยศรมวลิล่า (Ariyasomvilla) 25 4,248-10,280 

6. 72 เอกมยั (72 Ekamai) 18 2,750-4,100 

7. ชิค 39 (Chic 39) 5 1,600-3,500 

8. ดาวนิช่ี สวที (Davinci suite) 15 2,200-3,000 

9. คิงส์ตนั สวที (Kingston Suites Bangkok) 60 3,200-5,400 

10. อเดลฟ่ี แกรนด ์(Adelphi Grande Bangkok) 167 2,390-3,015 

11. แอสเพน สวที (Aspen Suites Bangkok) 59 1,770-12,745 

12. โรงแรมจสัมิน เอก็เซกคิวทีฟ สวที 

(Jasmine Executive Suites Bangkok) 

208 3,440-4,460 

13. บางกอก บูติค (Bangkok Boutique Hotel) 51 1,300-2,600 

14. ซิลคิว (SilQ Bangkok Hotel) 40 2,700-3,500 

15. ออนเอท สุขมุวทิ (On8 Sukhumvit Bangkok) 40 2,120-4,200 

16. สุขมุวทิ สวที (Sukhumvit Suites) 43 3,200-4,800 

17. เดอะ เฮอริเทจ บา้นสีลม (The Heritage Baan Silom) 36 1,550-2,650 

18. สยามเฮอริเทจ (Siam Heritage Boutique Hotel) 73 2,300-9,000 

19. ลกัซ์ แอท สีลม (Luxx at Silom) 13 3,398-5,947 

20. บา้นเค เรสซิเดนซ์ บาย บลิสตนั 

(Baan K Residence by Bliston, Bangkok) 

28 2,300-3,400 

21. ฦทธ์ิ กรุงเทพ (Lit Bangkok) 79 7,000-10,000 

22. หรรษา กรุงเทพ (Hansar Bangkok) 62 5,500-20,000 

23. เทน็เฟส (Tenface) 79 2,700-21,000 

24. สยาม แอท สยาม (Siam@Siam) 203 4,800-7,400 

25. พระยาพาลาซโซ (Praya Palazzo)  17 9,000-30,000 
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ตารางที ่3.1  (ต่อ) 

 

 

 

ลาํดบั ช่ือ จํานวนห้องพกั ราคา 

26. ศาลาอรุณ (Sala Arun) 7 3,500-6,500 

27. จกัรพงษว์ลิล่า (Chakrabongse Villas) 9 5,000-40,000 

28. เดอะ ภูธร (The Bhutorn) 3 4,000-6,300 

29. บา้นดินสอ (Baandinso) 9 1,000-2,600 

30. บา้นนพวงศ ์(Baan Noppawong) 7 2,500-5,900 

31. โอลด ์แบงคอค อินน์ (Old Bangkok Inn) 10 3,190-9,000 

32. ออร่ัม เดอะริเวอร์ เพลส (Aurum The River Place) 12 3,700-4,900 

33. เฟ่ืองนครบลัโคนี (Feung Nakorn Balcony) 41 800-5,900 

34. นิราศบางกอก (Niras Bangkok) 10 400-1,700 

35. สามเสน 5 ลอดจ ์(Samsen 5 Lodge Bangkok) 3 1,200-2,200 

36. ริกกา้ อินน์ (Rikka Inn) 50 1,050-1,450 

37. บุญศิริเพลส (Boonsiri place hotel Bangkok) 48 1,280-1,680 

38. บา้นพระนนท ์(Baan pranond) 9 3,500-6,000 

39. บูติก สาทร (Boutique Sathorn Hotel) 116 2,460-2,730 

40. มา ดู ซิ (Ma Du Zi) 40 3,400-12,200 

41. อิม ฟิวชัน่ (Imm Fusion) 168 800-1,200 

42. รูมแอทบางกอก (Room@Bangkok) 11 600-2,400 

43. เบสเวสเทิร์น พลสั 

(Best Western Plus @20 Sukhumvit) 

75 2,190-3,900 

44. เซ่ียงไฮแ้มนชัน่ (Shanghai Mansion) 76 2,100-3,500 

45. ลอยละล่อง (Loy La Long) 7 1,000-4,200 

46. มิสติค เพลส รูม (Mystic Place Rooms) 36 2,500-3,500 

47. บา้นวารี (Baan Waree) 27 890-1,490 

48. เดอะ มินิ อาร์ (The Mini R) 29 1,850-2,350 

49. มีสไตล ์เพลส (Mestyle Place) 89 2,125-3,500 
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ตารางที ่3.1  (ต่อ) 

  

 2) กาํหนดคุณสมบติัของโรงแรมที่จะใช้เป็นสถานที่เก็บรวบรวมขอ้มูล คือ เป็น

โรงแรมบูติกท่ีมีจาํนวนหอ้งพกัไม่เกิน 100 ห้อง ราคาห้องพกัอยูร่ะหวา่ง 1,000 บาท ถึง 2,500 บาท 

มีความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบและตกแต่ง ให้โดดเด่น แตกต่างๆไปจากโรงแรมประเภท

อ่ืนๆ ซ่ึงถือวา่เป็นจุดขายท่ีสาํคญัของโรงแรมประเภทน้ี พร้อมทั้งยงัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกในการ

เขา้พกัแต่ละคร้ังอย่างสะดวกสบาย โรงแรมบูติกน้ีจะรวมเอาโรงแรมประเภท Chic Hotel, Hip 

Hotel, Design Hotel และ Lifestyle Hotel เขา้ไปดว้ย ซ่ึงจากการรวบรวมรายช่ือโรงแรมบูติกตาม

ลาํดบั ช่ือ จํานวนห้องพกั ราคา 

50. บา้นวงษเ์ตปา (Baan Wongtepa) 8 1,000-3,500 

51. โฟคอล โลคอล (Focal Local) 7 1,500-1,800 

52. รีสอร์ทบางพลดั (Resort bangplat) 18 2,880-4,230 

53. เรดิสัน สวที  

(Radisson Suites Bangkok Sukhumvit) 

96 2,799-28,000 

54. เมโทรโพลิสแทน  

(Metropolitan Bangkok Hotel) 

171 5,500-22,000 

55. สวทีลอดจ ์(Swiss Lodge Bangkok) 56 4,670-6,136 

56. วีวา่ การ์เดน เซอร์วิสเรซิเดนซ์ บาย บลิสตนั (Viva 

Garden Serviced Residence by Bliston, Bangkok) 

111 2,300-5,295 

57. เอเวอร์กรีน เพลส (Evergreen Place Bangkok) 119 1,900-5,950 

58. สีลม ซีรีน (Silom Serene Hotel Bangkok) 86 1,630-3,230 

59. ฮาวเวร์ิด สแควร์ 

(Howard Square Boutique Hotel Bangkok) 

95 1,600-3,000 

60. เอฟเอก็ซ์ มกักะสัน 

(Fx hotel Makkasan  Bangkok) 

78 1,750-3,500 

61. ซีรีน บางกอก เบด แอนด ์เบรคฟาสต ์

(Serene Bangkok bed & breakfast) 

8 1,800-2,600 

62. สไมล ์อินน์ (Smile Inn) 15 600-1,630 
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ตารางที ่3.1 พบว่ามีโรงแรมบูติกมีคุณสมบติัตรงกบัเกณฑ์ที่กาํหนดไวข้า้งตน้ จาํนวนทั้งส้ิน 28 

แห่ง ดงัตารางท่ี3.2 

 

ตารางที ่3.2  รายช่ือโรงแรมบูติกในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชเ้ป็นพื้นท่ีในการวจิยั 

ลาํดบั ช่ือ จํานวนห้องพกั ราคา 

1. ชิค 39 (Chic 39) 5 1,600 

2. ซีรีน บางกอก เบด แอนด ์เบรคฟาสต ์

(Serene Bangkok bed & breakfast) 

8 1,800 

3. เซ่ียงไฮแ้มนชัน่ (Shanghai Mansion) 76 2,100 

4. ดาวนิช่ี สวที (Davinci suite) 15 2,200 

5. เดอะ เฮอริเทจ บา้นสีลม  

(The Heritage Baan Silom) 

36 1,550 

6. เดอะ มินิ อาร์ (The Mini R) 29 1,850 

7. บางกอก บูติค (Bangkok Boutique Hotel) 51 1,300 

8. บา้นเค เรสซิเดนซ์ บาย บลิสตนั 

(Baan K Residence by Bliston, Bangkok) 

28 2,300 

9. บา้นดินสอ (Baandinso) 9 1,000 

10. บา้นนพวงศ ์(Baan Noppawong) 7 2,500 

11. บา้นวารี (Baan Waree) 27 890 

12. บา้นวงษเ์ตปา (Baan Wongtepa) 8 1,000 

13. เบสเวสเทิร์น พลสั 

(Best Western Plus @20 Sukhumvit) 

75 2,190 

14. บุญศิริเพลส (Boonsiri place hotel Bangkok) 48 1,280 

15. โฟคอล โลคอล (Focal Local) 7 1,500 

16. เฟ่ืองนครบลัโคนี (Feung Nakorn Balcony) 41 800 

17. มิสติค เพลส รูม (Mystic Place Rooms) 36 2,500 

18. มีสไตล ์เพลส (Mestyle Place) 89 2,125 

19. ริกกา้ อินน์ (Rikka Inn) 50 1,050 

20. ลอยละล่อง (Loy La Long) 7 1,000 
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ตารางที ่3.2  (ต่อ)  

 

 3) กาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวและเขา้พกั

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งส้ิน    7,284,106 คน (กรมการท่องเที่ยว, 2554) โดยใชสู้ตร

คาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (e=.05) 

 

n =
N

1 + Ne2
 

 

เม่ือ  e    คือ   ความคาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง                      

  N    คือ   ขนาดของประชากร 

  n    คือ   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

ลาํดบั ช่ือ จํานวนห้องพกั ราคา 

21. วา้ว บางกอก (Wow Bangkok) 7 1,600 

22. สยามเฮอริเทจ (Siam Heritage Boutique Hotel) 73 2,300 

23. สามเสน 5 ลอดจ ์กรุงเทพ  

(Samsen 5 Lodge Bangkok) 

3 1,200 

24. สีลม ซีรีน (Silom Serene Hotel Bangkok) 86 1,630 

25. ออนเอท สุขมุวทิ (On8 Sukhumvit Bangkok) 40 2,120 

26. เอฟเอก็ซ์ มกักะสัน 

(Fx hotel Makkasan  Bangkok) 

78 1,750 

27. แอสเพน สวที (Aspen Suites Bangkok) 59 1,770 

28. ฮาวเวร์ิด สแควร์ 

(Howard Square Boutique Hotel Bangkok) 

95 1,600 
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 แทนค่า   

n =
7,284,106

1 + 7,284,106(0.05)2 

 

     = 399.98 ≈ 400 ราย 
 

 ดงันั้นการวจิยัในคร้ังน้ีจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ราย ซ่ึงมีอตัราการคลาดเคล่ือน

ทีร้่อยละ 5 ตามสูตร และในการแจกแบบสอบถาม จะใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยกระจายไปตามรายช่ือท่ีโรงแรมบูติกดงัตารางท่ี 3.2 

 

 3.5.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (เชิงคุณภาพ) 

 ประชากร คือ กลุ่มหัวหนา้งานแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ของโรงแรมบูติกทั้ง 

28 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 กลุ่มตัวอย่าง  คือ  หัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมบู ติกในเข ต

กรุงเทพมหานครโดยอา้งอิงจากรายช่ือโรงแรมที่ทาํการศึกษาดงัตารางที่ 3.2 และโดยใชว้ิธีการสุ่ม

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จนกวา่จะไดข้อ้มลูซํ้ า 

 

3.6 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ประเภท 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง สมบูรณ์ และสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

 

 3.6.1 กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวอาเซียน (Asean Traveler) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ

ในการวจิยั 

 3.6.1.1 แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
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 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเที่ยวอาเซียน ประกอบดว้ยเพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน ภูมิลาํเนา โรงแรมบูติกท่ีเขา้พกัในกรุงเทพมหานคร โดย

การใชแ้บบสอบถามแบบเลือกตอบ 

 ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

ต่อแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหนคร โดยครอบคลุมเน้ือหาคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการและด้านการให้ความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ในการให้บริการตั้งแต่แรกพบ

จนกระทัง่ออกจากโรงแรม จาํนวน 25 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า 

(Rating Scale) 5 ระดบัของลิเคิตท ์(Likert’s Method) รายละเอียดดงัน้ี   

  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้  คะแนนขอ้คาํถาม 

  คาดหวงัและรับรู้มากท่ีสุด   5 

  คาดหวงัและรับรู้มาก    4 

  คาดหวงัและรับรู้ปานกลาง   3 

  คาดหวงัและรับรู้นอ้ย    2 

  คาดหวงัและรับรู้นอ้ยทีสุ่ด   1 

 การแปรผลคะแนนของข้อมูลที่ศึกษาโดยแบ่งช่วงระดับความคาดหวงัและการรับรู้

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการ ใชสู้ตรการคาํนวนหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชย์

บญัชา, 2547: 34-35) ดงัน้ี 

 

  อนัตรภาคชั้น =     พิสัย  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

    จาํนวนชั้น  จาํนวนชั้น 

      =   5 – 1  

             3 

      =   1.33 
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 จากการพิจารณาดงักล่าวขา้งตน้ การแปรความหมายผลคะแนนของระดบัความคาดหวงั

และการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ ใช้เกณฑ์การแปรความหมายตามค่าเฉลี่ยของช่วง

คะแนนดงัน้ี 

    

คะแนน     ความหมาย 

  คะแนน 3.68 – 5.00    คาดหวงัและรับรู้มาก 

  คะแนน 2.34 – 3.67   คาดหวงัและรับรู้ปานกลาง 

  คะแนน 1.00 – 2.33    คาดหวงัและรับรู้นอ้ย 

 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนก

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพือ่รองรับนักท่องเที ่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร  

 

 3.6.2 กลุ่มตัวอย่างหัวหน้างานแผนกส่วนหน้าโรงแรมบูติก จะใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 

(In-Depth Interview) แบบโครงสร้าง (Unstructured Interview) เป็นเคร่ืองมือในวิจยั ซ่ึงคาํถามจะ

เก่ียวกบั แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับ

นกัท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร คุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ทั้ง 5 คุณลกัษณะ 

 

3.7 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

  

 3.7.1 แบบสอบถาม 

 1) สร้างแบบสอบถาม โดยนาํความรู้จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ขอ้เท็จจริงในการปฏิบติังาน และประสบการณ์ของผูว้ิจยัเองมาเป็น

ขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม 
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 2) กาํหนดขอบเขตเน้ือหาสาระเพือ่สร้างแบบสอบถาม หลงัจากทาํการสร้าง

แบบสอบถามเรียบร้อยแล้วได้นําเสนอต่ออาจารย์ที ่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื ่อตรวจสอบความ

เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และแก้ไขแบบสอบถามเพื่อให้มีความเที่ยงตรง ชัดเจน 

ถูกตอ้งตามวตัถุประสงคแ์ละสมบูรณ์ยิง่ข้ึน   

 3) นาํแบบสอบถามที่ไดป้รับปรุงแลว้ ให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ คุณนนัทพนธ์ 

แจง้บุตรศรี ผูจ้ดัการแผนกบุคคลโรงแรมเดอะเซ็นรีจิส กรุงเทพ คุณนพวรรณ สุเสรีดาํรง ผูจ้ดัการ

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมเดอะเซ็นรีจิส กรุงเทพ และคุณอรญา วาลมูลตรี ผูจ้ดัการฝ่ายขาย

อาวุโส โรงแรมเซ็นเจมส์ กรุงเทพ ตรวจสอบความถูกตอ้ง สมบูรณ์ ความเหมาะสม และความ

สอดคลอ้งของเน้ือหาในแผนกต่างๆ เพื่อใหข้อ้เสนอแนะปรับปรุงอีกคร้ัง 

 4) ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามที่ไดป้รับปรุงแกไ้ขคร้ังสุดทา้ยไปทดลองสอบถาม

กลุ่มตวัอย่าง (Try-out) จากผูใ้ช้บริการโรงแรมจาํนวน 30 คน และนาํขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ 

(Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชก้ารวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) 

ไดค้่าความเช่ือมัน่ 0.9556 ไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวจิยัตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้าํหนดไวต่้อไป 

 

 3.7.2 แบบสัมภาษณ์  

 1) สร้างแบบสอบถาม โดยนาํความรู้จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) มาเป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสัมภาษณ์  

 2) กาํหนดขอบเขตเน้ือหาสาระเพื่อสร้างแบบสัมภาษณ์ หลงัจากทาํการสร้างแบบ

สัมภาษณ์เรียบร้อยแลว้ได้นาํเสนอต่ออาจารยที์่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 

ชดัเจน เหมาะสมตามวตัถุประสงคแ์ละสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

 

3.8 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่ง ทั้งแบบปฐมภูมิ (Primary Data) และแบบ

ทุติยภูมิ (Secondary) ดงัน้ี 
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 3.8.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ ซ่ึงมี

รายละเอียด ดงัน้ี 

 3.8.1.1 การใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ใชเ้ทคนิคในการสุ่มแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) จากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่เขา้พกัโรงแรมบูติก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจะใชว้ธีิกระจายไปตามรายช่ือโรงแรมตามขอ้มูลท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ 

 3.8.1.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันา

คุณภาพการบริการของพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม โดยทาํการสัมภาษณ์หัวหนา้งาน

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) เกี่ยวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อใหต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงผูว้ิจยั

จะสัมภาษณ์เป็นรายบุคคลทั้งในรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีชดัเจน 

โดยการสัมภาษณ์จะเร่ิมตน้ดว้ยภาพทัว่ไปๆก่อน แลว้หลงัจากนั้นจะสัมภาษณ์ในประเด็นคาํถามที่

ผูว้จิยัสนใจเร่ือยๆตามลาํดบั 

 

 3.8.2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจาก

หนงัสือ ตาํรา วารสาร ส่ิงพิมพต่์างๆและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

3.9 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติทิีใ่ช้ 

 

             3.9.1 ข้อมูลจากแบบสอบถาม การวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามหลงัจากท่ีไดต้รวจสอบ

ความครบสมบูรณ์ของคาํตอบเรียบร้อยแลว้จะทาํการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติ โดยการวิเคราะห์จะใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic Analysis) โดยใช้การแจกแจง

ค่าความถี่ (Frequency) การคาํนวณหาค่าร้อยละ(Percentage) ตามลกัษณะของตวัแปรในการ

แสดงผล ส่วนของการวิเคราะห์ค่าความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการทั้ง 25 ปัจจยัยอ่ยและ 5 

ปัจจยัหลกัของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจะใช ้Paired Sample T-Test ในการคาํนวณ โดยการหา

ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าความแตกต่าง/ช่องว่าง 
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(Difference Score/Gap) ซ่ึงค่าเฉล่ียในแต่ละปัจจยัจะถูกคาํนวณจากการรวมค่าทั้งหมดและหารดว้ย

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ส่วนค่าความแตกต่าง/ช่องวา่งจะถูกคาํนวณจากค่าเฉล่ียของค่า

การรับรู้ในการบริการหกัดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ 

 

 3.9.2 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และศึกษาจากเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง นาํมา

ศึกษาหาจุดอ่อน จุดแข็ง เพือ่วิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ส่ิงสําคญัที่สุดในการศึกษาคร้ังน้ี

คือ การเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อ

รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 



 

 

บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร การ

ศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีได้นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยแบ่งการ

นาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 4.2 ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 4.3 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนที ่มี ต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 4.4 ความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ที่มีต่อคุณภาพงานบริการของ

แผนตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร 

 จากผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้พกัโรงแรมบูติกทั้ง 28 รายช่ือ ทั้งหมด 400 ชุด พบวา่เป็นเพศ

ชาย 69% และเป็นเพศหญิง 31% มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี (45.5%) และ 20-30 ปี (31.5%) มี

ภูมิลาํเนาอยูใ่นประเทศสิงคโปร์ 34.7% และประเทศอินโดนีเซีย 23.3% มีระดบัการศึกษาในระดบั

ปริญญาตรี 48.5% และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย 24.5% ทั้งน้ีประชากรส่วนมากประกอบอาซี

พพนกังานบริษทัเอกชน 45.2% และนกัเรียน นกัศึกษา  18.5% ซ่ึงรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 30,001-45,000 

บาท (42.7%) และ 15,001-30,000 บาท (20.5%) ส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรมบูติกที่ทาํการเก็บขอ้มูล

เป็นคร้ังแรกสูงถึง 91.2% และเคยมาพกัแลว้ 8.8% โดยมีวตัถุประสงคม์าท่องเท่ียวเพื่อการผกัผอ่น 

58.7% และมาเพื่อติดต่อธุรกิจต่างๆ 41.3% 
 



71 
 

 

ตารางที ่4.1 จาํนวนและร้อยละของนักท่องเที่ยวอาเซียน จาํแนกตามเพศ อายุ ภูมิลาํเนา ระดับ        

 การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อตัราการเขา้พกั และวตัถุประสงคข์องการ     

 เขา้พกั 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวนรวม N=400 (%) 

เพศ 

     ชาย                                       

     หญิง 

 

276 

124 

 

69.0 

31.0 

 

อายุ 

     ตํ่ากวา่ 20 ปี 

 

48 

 

12.0 

     20 – 30 ปี 126 31.5 

     31 – 40 ปี 

     41 – 50 ปี 

     51 – 60 ปี 

     61 ปีข้ึนไป 

182 

36 

5 

3 

45.5 

9.0 

1.3 

0.7 

 

ภูมลิาํเนา 

     สาธารณรัฐสิงคโปร์ 

 

139 

 

34.7 

     สาธารณรัฐอินโดนีเซีย 

     สาธารณรัฐสังคมนิยมเวยีดนาม 

     สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ 

     มาเลเซีย 

     สาธารณรัฐฟิลิปปินส์ 

     สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

     ราชอาณาจกัรกมัพชูา 

     รัฐบรูไนดารุสซาลาม 

93 

48 

46 

28 

24 

10 

7 

5 

23.3 

12.0 

11.5 

7.0 

6.0 

2.5 

1.7 

1.3 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวนรวม N=400 (%) 

ระดับการศึกษาสูงสุด      

     ประถมศึกษา                                      

     มธัยมศึกษาตอนตน้ 

     มธัยมศึกษาตอนปลาย 

     วทิยาลยั 

     ปริญญาตรี 

     ปริญญาโท 

     ปริญญาเอก 

 

18 

11 

98 

54 

194 

23 

2 

 

4.5 

2.8 

24.5 

13.5 

48.5 

5.7 

0.5 

 

อาชีพ 

     นกัเรียน/นกัศึกษา 

    รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

    พนกังานบริษทัเอกชน 

    ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

    เกษียณ 

    แม่บา้น/พอ่บา้น 

    อ่ืนๆ 

 

71 

51 

181 

74 

2 

21 

0 

 

17.8 

12.7 

45.2 

18.5 

0.5 

5.3 

0 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

    ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

   15,001 – 30,000 บาท 

   30,001 – 45,000 บาท 

   45,001 – 60,000 บาท 

   มากกวา่  60,000 บาท 

 

56 

82 

171 

59 

32 

 

14.0 

20.5 

42.7 

14.8 

8.0 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวนรวม N=400 (%) 

การเข้าพกั 

     พกัคร้ังแรก 

     เคยมาพกั  

 

365 

35 

 

91.2 

8.8 

 

วตัถุประสงค์ของการเข้าพกั 

    เพือ่ธุรกิจ 

 

165 

 

41.5 

    เพือ่การพกัผอ่น 

    อ่ืนๆ 

235 

0 

58.7 

0 

 

 

 

4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่ส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ใน

คุณลักษณะ คุณภา พกา รบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก  ใน

กรุงเทพมหานคร 

 

 4.1.1 การวเิคราะห์ข้อมูลทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนส่งผล

ต่อความคาดหวังในคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1 นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่เพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
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 H1

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ Independent Sample T-test ท่ีระดับ

นยัสาํคญั 0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงั

ตารางท่ี 4.4  

ตารางที ่4.2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

 หนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ 

  

  

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.917 ซ่ึงมี

ค่ามากกว่า 0.05 ผลที่ได้คือ ไม่มีหลักฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลักได้ (H0

 สมมติฐานท่ี 2 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) 

หมายถึง นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ เพศของ

นกัท่องเที่ยวอาเซียนไม่มีผลต่อความคาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

เพศ Mean S.D. t p 

โดยรวม ชาย 

หญิง 

3.70 0.234 -1.00 0.917 

3.70 0.211 -1.04 
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 H1

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.3  

ตารางที ่4.3  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

       เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

       บูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.272 ซ่ึงมี

ค่ามากกว่า 0.05 ผลที่ได้คือ ไม่มีหลักฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลักได้ (H0

ลกัษณะ 

) 

หมายถึง นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ อายุของ

นกัท่องเท่ียวอาเซียนไม่มีผลต่อความคาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

อายุ Mean S.D. F p 

ความคาดหวงัคุณภาพ

การบริการโดยรวม 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.73 0.245   

20 – 30 ปี 3.68 0.234   

31 – 40 ปี 3.71 0.220   

41 – 50 ปี 3.68 0.220   

51 – 60 ปี 3.79 0.099   

61 ปีข้ึนไป 3.90 0.266   

 รวม 3.70 0.227 1.280 0.272 
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 สมมติฐานที่ 3 นกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในด้าน

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัด้านคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.4 

ตารางที ่4.4  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

       เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

       บูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

 

ลกัษณะ ภูมลิาํเนา Mean S.D. F P 

ความคาดหวงั

คุณภาพการ

บริการโดยรวม 

สาธารณรัฐอินโดนีเซีย 3.66 0.229   

สาธารณรัฐฟิลิปปินส์ 3.66 0.233   

สาธารณรัฐสิงคโปร์ 3.72 0.223   

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวยีดนาม 3.77 0.188   

 สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ 3.64 0.215   

 รัฐบรูไนดารุสซาลาม 3.85 0.308   

 มาเลเซีย 3.71 0.249   

 ราชอาณาจกัรกมัพชูา 3.58 0.202   

 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 3.74 0.279   

 รวม 3.70 0.227 2.217 0.026 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมี

ค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

  

) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน เมือ่พบความแตกต่างอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ จึงทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี 

LSD แสดงผลดงัตางท่ี 4.5 
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ตารางที ่4.5  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

       บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามภูมิลาํเนาเป็นรายคู่ 

 

ภูมลิาํเนา Mean มาเลเซีย 

 

ฟิลปิปินส์ อนิโดนีเซีย สิงคโปร์ เมยีนมาร์ เวยีดนาม ลาว 

 

บรูไน กมัพูชา 

3.71 3.66 3.66 3.72 3.64 3.77 3.74 3.85 3.58 

มาเลเซีย 3.71  -0.49 -0.05 0.00 0.06 0.06 0.03 0.14 -0.12 

ฟิลปิปินส์ 3.66 0.04  -0.03 0.05 0.11   0.11* 0.08 0.19 -0.07 

อนิโดนีเซีย 3.66 0.05 0.00   0.06* 0.11   0.11* 0.08 0.19 -0.07 

สิงคโปร์ 3.72 -0.00 -0.05 -0.0.6*   0.07* 0.05 0.02 0.13 -0.13 

เมยีนมาร์ 3.64 -0.06 0.01 0.01   0.07*    0.12* 0.10  0.20* -0.05 

เวยีดนาม 3.77 -0.06 -0.11* -0.11* -0.05  -0.12*  -0.02 0.07  -0.18* 

ลาว 3.74 -0.03 -0.08 -0.08 -0.02 -0.10 0.02  0.10 -0.15 

บรูไน 3.85 -0.14 -0.19 -0.19 -0.13  -0.20* -0.07 -0.10  -0.26 

กมัพูชา 3.58 0.12 0.07 -0.07 0.13 0.05 0.18* 0.15 0.26*  

 

 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.5 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการ

บริการของนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามภูมิลาํเนาเป็นรายคู่ พบว่า นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

ภูมิลาํเนาจากฟิลิปปินส์ มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าแตกต่างจากผูใ้ช้บริการชาวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากเวียดนาม โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

ภูมิลาํเนาจากเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีภูมิลาํเนาจากฟิลิปปินส์ (ค่าเฉล่ีย 3.71) 

 นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาจากอินโดนีเซีย มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์

และเวียดนาม โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความคาดหวงั

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียน

ที่ภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์ (ค่าเฉล่ีย 3.72) และนกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาจากอินโดนีเซีย 

(ค่าเฉล่ีย 3.66) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์ มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที ่ยวอาเซียนที ่มีภูมิลําเนาจาก

อินโดนีเซียและเมียนมาร์ โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์ (ค่าเฉล่ีย 3.72) มีความ

คาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยว

อาเซียนที่ภูมิลาํเนาจากอินโดนีเซีย (ค่าเฉล่ีย 3.66) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากเมียน

มาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64)  

 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากเมียนมาร์ มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์ 

เวียดนาม และบรูไน โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากบรูไน (ค่าเฉล่ีย 3.85) มีความ

คาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยว

อาเซียนที่ภูมิลาํเนาจากเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสิงคโปร์ 

(ค่าเฉล่ีย 3.72) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากเมียนมาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64) 
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 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากเวียดนาม มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากฟิลิปปินส์ 

อินโดนีเซีย เมียนมาร์ และกมัพูชา โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 

3.77) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโดยรวม

มากกวา่นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีภู่มิลาํเนาจากฟิลิปปินส์และอินโดนีเซีย (ค่าเฉล่ีย 3.66) นกัท่องเท่ียว

อาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากเมียนมาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากกมัพูชา 

(ค่าเฉล่ีย 3.58) 

 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากบรูไน มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากผูใ้ช้บริการชาวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากเมียนมาร์

และกมัพูชา โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากบรูไน (ค่าเฉล่ีย 3.85) มีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่

ภูมิลาํเนาจากเมียนมาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64) และนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากกมัพูชา (ค่าเฉล่ีย 

3.58) 

 นอกจากน้ีนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากกมัพูชา มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจาก

เวียดนาม  โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่

ภูมิลาํเนาจากกมัพชูา (ค่าเฉล่ีย 3.58) 

 จากผลการทดสอบ พบว่า ภูมิลาํเนาของนกัท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อาจ

กล่าวโดยว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากรัฐบรูไนดารุสซาลาม (ค่าเฉล่ีย 3.85) มีความ

คาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยว

อาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

ภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (ค่าเฉล่ีย 3.74) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

ภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐสิงคโปร์ (ค่าเฉล่ีย 3.72) นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากมาเลเซีย 
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(ค่าเฉลี่ย 3.71) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐอินโดนีเซียและสาธารณรัฐ

ฟิลิปปินส์(ค่าเฉล่ีย 3.66) และนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียน

มาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64) ทั้งน้ี นักท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ภูมิลาํเนาจากราชอาณาจกัรกมัพูชา มีความ

ความหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.58)  

 สมมติฐานที่ 4 นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน

ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีต่อความคาดหวงัดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.6 
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ตารางที ่4.6  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

       เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

       บูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

  

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.049 ซ่ึงมี

ค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

ลกัษณะ 

) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัด้านคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั เม่ือพบความแตกต่างอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติ จึงทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี 

LSD แสดงผลดงัตางท่ี 4.7 

ระดับการศึกษา Mean S.D. F p 

ความคาดหวงัคุณภาพ

การบริการโดยรวม 

ประถมศึกษา                                       3.76 0.227   

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.60 0.293   

มธัยมศึกษาตอนปลาย 3.71 0.240   

วทิยาลยั 3.62 0.206   

ปริญญาตรี 3.71 0.217   

ปริญญาโท 3.75 0.240   

ปริญญาเอก 3.88 0.000   

 รวม 3.70 0.227 2.133 0.049 
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ตารางที ่4.7  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

       บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดับ 

การศึกษา 

Mean ประถม 

ศึกษา    

มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 

ตอนปลาย 

วทิยาลยั ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

3.76 3.60 3.71 3.62 3.71 3.75 3.88 

ประถมศึกษา                                       3.76  -0.15 -0.04 -0.13* -0.49 -0.00 0.12 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.60 0.15  0.11 0.02 0.10 0.15 0.27 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 3.71 0.04 -0.11  -0.09* -0.00 0.04 0.16 

วทิยาลยั 3.62 0.13* -0.20 -0.09*  -0.85* 0.13* 0.25 

ปริญญาตรี 3.71 0.04 -0.10 0.00 -0.80*  0.04 0.16 

ปริญญาโท 3.75 0.00 -0.15 -0.04 -0.13* -0.04  0.12 

ปริญญาเอก 3.88 -0.12 -0.27 -0.16 -0.25 -0.16 -0.12  

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.7 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการ

บริการของนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียน

ทีมี่การศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคาดหวงัต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัวิทยาลยั โดยนกัท่องเทีย่ว

อาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.76) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัวิทยาลยั 

(ค่าเฉล่ีย 3.62) 

 นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดับวิทยาลัย โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

(ค่าเฉล่ีย 3.71) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัวทิยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.62) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัวิทยาลยั มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับ

ประถมศึกษา มธัยมศึกษาตอนปลาย ปริญญาตรี และปริญญาโท โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.76) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของ

แผนกต้อนรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่านักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท 

(ค่าเฉล่ีย 3.75) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย และระดบัปริญญาตรี 

(ค่าเฉล่ีย 3.71) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัระดบัวทิยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.62) 

 นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคาดหวงัต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบั

วทิยาลยั โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ค่าเฉล่ีย 3.71) มีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัวทิยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.62) 
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 นอกจากน้ีนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท มีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัวิทยาลยั โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.75) มี

ความคาดหวงัต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่า

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัวทิยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.62) 

 จากผลการทดสอบ พบวา่ ระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียวอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงั

ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

อาจกล่าวโดยสรุปว่า นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาเอก (ค่าเฉล่ีย 3.88) มีความ

คาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียว

อาเซียนทีมี่การศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.76) นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่การศึกษาระดบั

ปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.75) นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมธัยมศึกษาตอน

ปลาย (ค่าเฉล่ีย 3.71) และนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัวิทยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.62) ทั้งน้ี 

นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนต้น มีความความหวงัต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.60)  

 สมมติฐานท่ี 5 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่อาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีต่อความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน



86 
 

 

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.8 

ตารางที ่4.8  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

       เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

       บูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ 

  

  

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.189 ซ่ึงมี

ค่ามากกว่า 0.05 ผลที่ได้คือ ไม่มีหลักฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลักได้ (H0

 สมมติฐานท่ี 6 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) 

หมายถึง นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัด้านคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั กล่าวโดยสรุปคือ อาชีพ

ของนักท่องเที่ยวอาเซียนไม่มีผลต่อความคาดหวงัในคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

ลกัษณะ อาชีพ Mean S.D. F p 

ความคาดหวงัคุณภาพ

การบริการโดยรวม 

นกัเรียน/นกัศึกษา  3.71 0.221   

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.67 0.245   

พนกังานบริษทัเอกชน 3.68 0.226   

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.76 0.225   

เกษียณ 3.70 0.084   

แม่บา้น/พอ่บา้น 3.67 0.205   

อ่ืนๆ 0.00 0.000   

 รวม 3.70 0.227 1.50 0.189 
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 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.9 

ตารางที ่4.9  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

       เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม

       บูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายได ้

 

  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมี

ค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายถึง 

นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคาดหวงัด้านคุณภาพการบริการของแผนก

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน เมื่อพบความแตกต่างอย่างมี

ลกัษณะ รายได้ต่อเดือน Mean S.D. F p 

ความคาดหวงัคุณภาพ

การบริการโดยรวม 

 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  3.77 0.233   

15,001 – 30,000 บาท 3.65 0.228   

30,001 – 45,000 บาท 3.67 0.219   

45,001 – 60,000 บาท 3.74 0.217   

มากกวา่  60,000 บาท 3.76 0.237   

 รวม 3.70 0.227 3.549 0.007 
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นยัสําคญัทางสถิติ จึงทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี 

LSD แสดงดงัตารางท่ี 4.10 
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ตารางที ่4.10  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพ        

     การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

 

 

 

 

 

 

รายได้ต่อเดือน Mean ตํ่ากว่า 15,000 

บาท 

  15,001 – 30,000  

บาท 

   30,001 – 45,000 

บาท 

  45,001 – 60,000  

บาท 

มากกว่า  60,000 

บาท 

3.77 3.65 3.67 3.74 3.76 

ตํ่ากว่า 15,000      บาท  3.77  -0.11* -0.92* -0.02 -0.00 

15,001 – 30,000  บาท 3.65   0.11*  0.02   0.08*   0.10* 

30,001 – 45,000  บาท 3.67   0.09* -0.02  0.06 0.08 

45,001 – 60,000  บาท 3.74 0.02 -0.08 -0.06  0.22 

มากกว่า  60,000  บาท 3.76 0.07   -0.10*  -0.08 -0.02  

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



90 
 

 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัในคุณภาพการ

บริการของนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายได้เป็นรายคู่ พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

รายไดต้ํ่ากวา่ 15,000 บาท มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายได ้15,001-30,000 บาท และ 30,001-45,000 บาท โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่านักท่องเ ท่ียวอาเซียนท่ีมี

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได ้30,001-45,000 บาท และนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีนกัท่องเที่ยว

อาเซียนท่ีมีรายได ้15,001-30,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.65) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได ้ 15,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดต้ ํ่ากว่า 

15,000 บาท และมากกว่า 60,000 บาท โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดต้ ํ่ากว่า 15,000 บาท 

(ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โดยรวมมากกว่านักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีนักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายได้ 30,001-45,000 บาท 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดม้ากกวา่ 60,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.76) และ

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายได ้15,001-30,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.65) 

 จากผลการทดสอบ พบว่า รายได้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อาจ

กล่าวโดยสรุปวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต้่อเดือนตํ่ากวา่ 15,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความ

คาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยว

อาเซียนท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 60,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.76) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต้่อ

เดือน 45,001-60,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.74) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 30,001-

45,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.67) ทั้งน้ี นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต้่อเดือน 15,001-30,000 บาท มี

ความความหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าน้อยท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 

3.65) 
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 สมมติฐานที ่7 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน

ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัรการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ ใชค้่าสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัสําคญั 

0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีต่อความคาดหวงัดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะ

เป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็

ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.11  

ตารางที ่4.11  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

         เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรง

         แรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอตัราการเขา้พกั 

  

 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 

0.639 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อ ไม่มีหลกัฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได ้

(H0

ลกัษณะ 

) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั กล่าวโดยสรุป

อตัราการเข้าพกั Mean S.D. t p 

ความคาดหวงัคุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

เขา้พกัคร้ังแรก 3.70 0.228 0.356 0.639 

พกัมากกวา่ 1 คร้ัง 3.68 0.219 0.474  
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คือ อตัราการเขา้พกัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนไม่มีผลต่อความคาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร  

 สมมติฐานท่ี 8 นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่เพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีวตัถุประสงค์ในเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้น

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัสําคญั 

0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนัมีต่อความคาดหวงั

ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะ

เป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็

ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.12  

ตารางที ่4.12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของนกัท่อง

         เที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรง

         แรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

 

  

 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 

0.528 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อ ไม่มีหลกัฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได ้

(H0

ลกัษณะ 

) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้น

วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั Mean S.D. t p 

ความคาดหวงัคุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

เพือ่ธุรกิจ 3.70 0.236 0.693 0.528 

เพือ่การพกัผอ่น 3.70 0.221 0.699  
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คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

กล่าวโดยสรุปคือ วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนไม่มีผลต่อความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 

 4.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียน

ส่งผลต่อการรับรู้ในด้านคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 1 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 

0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะ

เป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็

ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.13 
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ตารางที ่4.13  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ 

 

  

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.194 ซ่ึงมีค่า

มากกว่า 0.05 ผลท่ีได้คือ ไม่มีหลักฐานที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลักได้ (H0

 สมมติฐานท่ี 2 นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ เพศของนักท่องเท่ียว

อาเซียนไม่มีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1

ลกัษณะ 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

เพศ Mean S.D. t p 

การรับรู้คุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

ชาย 3.06 0.231 -1.291 0.194 

หญิง 3.09 0.219 -1.303  
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หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.14 

ตารางที ่4.14  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก    

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ

 

  

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.227 ซ่ึงมีค่า

มากกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อ ไม่มีหลกัฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได ้(H0

 สมมติฐานท่ี 3 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ อายุของนักท่องเท่ียว

อาเซียนไม่มีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

ลกัษณะ อายุ Mean S.D. F p 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการโดยรวม 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.12 0.203   

20 – 30 ปี 3.08 0.228   

31 – 40 ปี 3.05 0.225   

41 – 50 ปี 3.06 0.252   

51 – 60 ปี 3.24 0.278   

61 ปีข้ึนไป 2.97 0.289   

 รวม 3.07 0.228 1.390 0.227 



96 
 

 

 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.15 

ตารางที ่4.15  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

 

 

ลกัษณะ ภูมลิาํเนา Mean S.D. F p 

การรับรู้

คุณภาพการ

บริการโดยรวม 

สาธารณรัฐอินโดนีเซีย 3.06 0.226   

สาธารณรัฐฟิลิปปินส์ 3.13 0.204   

สาธารณรัฐสิงคโปร์ 3.08 0.226   

สาธารณรัฐสังคมนิยมเวยีดนาม 3.07 0.219   

สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ 3.00 0.253   

รัฐบรูไนดารุสซาลาม 3.22 0.205   

มาเลเซีย 3.12 0.219   

ราชอาณาจกัรกมัพชูา 2.97 0.158   

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 2.98 0.258   

 รวม 3.07 0.228 1.596 0.124 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.124 ซ่ึงมีค่า

มากกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อ ไม่มีหลกัฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได ้(H0

 สมมติฐานที่ 4 นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้น

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) หมายถึง 

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ ภูมิลําเนาของ

นกัท่องเที่ยวอาเซียนไม่มีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.16 
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ตารางที ่4.16  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

  

  

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

ลกัษณะ 

) หมายถึง 

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนก

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน เมื ่อพบความแตกต่างอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ จึงทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี 

LSD แสดงผลดงัตางท่ี 4.17 

ระดับการศึกษา Mean S.D. F p 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการโดยรวม 

ประถมศึกษา 3.10 0.229   

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.03 0.225   

มธัยมศึกษาตอนปลาย 3.07 0.229   

วทิยาลยั 3.05 0.221   

ปริญญาตรี 3.07 0.235   

ปริญญาโท 3.23 0.175   

ปริญญาเอก 3.08 0.056   

 รวม 3.07 0.228 3.111 0.005 
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ตารางที ่4.17  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ 

        บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดับ 

การศึกษา 

Mean ประถม 

ศึกษา    

มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 

ตอนปลาย 

วทิยาลยั ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

3.10 3.03 3.07 3.05 3.07 3.23 3.08 

ประถมศึกษา                                       3.10  -0.11 -0.12* -0.11 -0.07 0.07 -0.07 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.03 0.11  -0.00 -0.00 0.04 0.19* 0.04 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 3.07  0.12* 0.00  0.00 0.04 0.19* 0.04 

วทิยาลยั 3.05 0.11 0.00 -0.00  0.04 0.19* 0.04 

ปริญญาตรี 3.07 0.07 -0.04 -0.04 -0.04  0.15* 0.00 

ปริญญาโท 3.23 -0.07  -0.19* -0.19*  -0.19*  -0.15*  -0.15 

ปริญญาเอก 3.08 0.07 -0.04 -0.04 -0.04 -0.00 0.15  

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ของนักท่องเที ่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียน

ทีมี่การศึกษาระดบัประถมศึกษา มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที ่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษา

ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบั

ปริญญาโท โดยนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่การศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบั

ประถมศึกษา และปริญญาโท โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย 

3.23) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่า

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัวิทยาลยั มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโท 

โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษา

ระดบัวทิยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.05) 
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 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโท 

โดยนกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 นอกจากน้ีนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่การศึกษาระดบัปริญญาโท มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบั

มธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย วิทยาลยั และปริญญาตรี โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

การศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่านกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย

และระดบัปริญญาตรี (ค่าเฉล่ีย 3.07) นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัวิทยาลยั (ค่าเฉล่ีย 

3.05) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 จากผลการทดสอบ พบว่า ระดบัการศึกษาของนกัท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อาจ

กล่าวโดยสรุปวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่การศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาเอก 

(ค่าเฉลี่ย 3.08) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมธัยมศึกษาตอนปลาย 

(ค่าเฉล่ีย 3.07) และนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับวิทยาลัย (ค่าเฉลี่ย 3.05) ทั้ งน้ี 

นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 สมมติฐานที่ 5 นักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้น

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
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 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.18 

ตารางที ่4.18  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ 

 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.047 ซ่ึงมีค่า

ลกัษณะ อาชีพ Mean S.D. F p 

การรับรู้คุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

นกัเรียน/นกัศึกษา  3.10 0.229   

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.03 0.225   

พนกังานบริษทัเอกชน 3.07 0.229   

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.05 0.221   

เกษียณ 3.52 0.169   

แม่บา้น/พอ่บา้น 3.08 0.212   

อ่ืนๆ 0.00 0.000   

 รวม 3.07 0.228 2.266 0.047 
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นอ้ยกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) หมายถึง 

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั เมือ่พบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

จึงทาํการเปรียบเทียบเพื่อทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD แสดงผลดงัตาง

ท่ี 4.19 
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ตารางที ่4.19  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ 

        บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

 

ระดับ 

การศึกษา 

Mean นกัศึกษา รับราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน

บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย 

เกษียณ แม่บา้น/

พอ่บา้น 

3.10 3.03 3.07 3.05 3.52 3.08 

นกัศึกษา  3.10  -0.06 -0.03 -0.05 0.41* -0.01 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.03 0.06  0.03 0.01 0.48* 0.04 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.07 0.32 -0.03  -0.02 0.44* 0.01 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.05 0.05 -0.01 0.02  0.46* 0.03 

เกษียณ 3.52 -0.41*  -0.48* -0.44*  -0.46*  -0.43* 

แม่บา้น/พอ่บา้น 3.08 0.01 -0.04 -0.01 -0.03 0.43*  

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ของนักท่องเที ่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพ

นักศึกษา มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าแตกต่างจาก

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉล่ีย 3.52) มี

การรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยว

อาเซียนท่ีมีอาชีพนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอาชีพเกษียณ โดย

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉล่ีย 3.52) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ

(ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพเกษีย โดย

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉล่ีย 3.52) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 

(ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉลี่ย 3.52) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่านักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย (ค่าเฉล่ีย 3.05) 

 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกต้อนรับส่วนหน้าแตกต่างจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพนักศึกษา รับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และพ่อบา้น/แม่บา้น โดยนักท่องเที่ยว
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อาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉลี่ย 3.52) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเท่ียว

อาเซียนที่มีอาชีพนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น (ค่าเฉล่ีย 

3.08) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น (ค่าเฉล่ีย 3.07) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย (ค่าเฉล่ีย 3.05) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 

3.03) 

 จากผลการทดสอบ พบวา่ อาชีพของนกัท่องเท่ียวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อาจกล่าวโดย

สรุปวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพเกษียณ (ค่าเฉล่ีย 3.52) มีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

(ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพแม่บา้น/พ่อบา้น (ค่าเฉล่ีย 3.08) นกัท่องเท่ียวอาเซียน

ที่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (ค่าเฉล่ีย 3.07) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย (ค่าเฉล่ีย 3.05) ทั้งน้ี นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดอ้าชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 สมมติฐานที่ 6 นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้น

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สาํหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ที่ระดบันยัสําคญั 0.05 ดงันั้น การยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่รายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกวา่ 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐาน
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หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.20 

ตารางที ่4.20  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายได ้

 

  

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.175 ซ่ึงมีค่า

มากกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อ ไม่มีหลกัฐานเพียงพอที่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได ้(H0

 สมมติฐานที่ 7 นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ในดา้น

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

) หมายถึง 

นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่รายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั กล่าวโดยสรุปคือ รายได้ของนกัท่องเท่ียว

อาเซียนไม่มีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

ลกัษณะ 

: นักท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่อตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

รายได้ต่อเดือน Mean S.D. F P 

การรับรู้คุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  3.11 0.215   

15,001 – 30,000 บาท 3.07 0.210   

30,001 – 45,000 บาท 3.05 0.234   

 45,001 – 60,000 บาท 3.03 0.244   

 มากกวา่  60,000 บาท 3.13 0.219   

 รวม 3.07 0.228 1.595 0.175 
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 H1

                สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ Independent Sample T-test ท่ีระดับ

นยัสาํคญั 0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงั

ตารางท่ี 4.21  

ตารางที ่4.21  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอตัราการเขา้พกั 

 

ลกัษณะ อตัราการเข้าพกั Mean S.D. t p 

การรับรู้คุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

เขา้พกัคร้ังแรก 3.06 0.225 -2.285 0.034 

พกัมากกวา่ 1 คร้ัง 3.15 0.236 -2.196  

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.034 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.047 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ด้านคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั กล่าวโดยสรุปคือ อตัราการเขา้พกั

ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครกล่าวคือ โดยนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เขา้พกักว่า 1 คร้ัง 

(ค่าเฉล่ีย 3.15) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานครสูงกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกัคร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย 3.06) 
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 สมมติฐานที่ 8 นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้

ในดา้นคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีวตัถุประสงคใ์นเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ดา้นคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

1

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ Independent Sample T-test ท่ีระดับ

นยัสาํคญั 0.05 ดงันั้นการยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นักท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่วตัถุประสงค์ในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ด้าน

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่ามากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงั

ตารางท่ี 4.22  

ตารางที ่4.22  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของนกัท่องเที่ยว

        อาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก     

        ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

 

  

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.047 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ผลท่ีไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

ลกัษณะ 

) หมายถึง 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ด้านคุณภาพการบริการ

ของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน กล่าวโดยสรุปคือ 

วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั Mean S.D. t p 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการโดยรวม 

เพือ่ธุรกิจ 3.04 0.216 -0.032 0.047 

เพือ่การพกัผอ่น 3.08 0.235 -0.032  
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วตัถุประสงค์ในการเขา้พกัของนักท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร นักท่องเที่ยวอาเซียนที่

วตัถุประสงค์ในการเขา้พกัเพือ่การพกัผ่อน (ค่าเฉล่ีย 3.08) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครสูงกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัเพื่อธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.04) 

 จากการศึกษาวิจยัเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความ

คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม กรณีศึกษา: โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร พบวา่มีหลายปัจจยัท่ีมีความสาํคญั โดยแสดงดงัตารางท่ี 4.23 

 

ตารางท่ี 4.23  สรุปปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้

         คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ใน 

         กรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวงั การรับรู้ 

เพศ × × 

อาย ุ × × 

ระดบัการศึกษา √ √ 

ภูมิลาํเนา √ × 

อาชีพ × √ 

รายได ้ √ × 

อตัราการเขา้พกั × √ 

วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั × √ 

  

 อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า เมื ่อพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความคาดหวงัของ

นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร พบว่า มีปัจจยัที่มีความสําคญัอยู่ด้วยกนั 3 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัด้านระดับ

การศึกษา ปัจจยัดา้นภูมิลาํเนา และปัจจยัดา้นรายได ้ 
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 และเมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร พบวา่

มีปัจจยัท่ีมีความสาํคญัอยูด่ว้ยกนั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ ปัจจยั

ดา้นอตัราการเขา้พกั และปัจจยัดา้นวตัถุประสงคข์องการเขา้พกั 

 

4.2 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 

 4.2.1 ระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของ

แผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 นกัท่องเทีย่วอาเซียนมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.70) เมื่อพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่นกัท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ีหน่ึง (ค่าเฉล่ีย 3.77) อนัดบัที่สอง คือ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.71) อนัดบัที่สาม คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(ค่าเฉล่ีย 3.70) อนัดบัท่ีส่ี คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (ค่าเฉล่ีย 3.67) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.65) ดงัตารางท่ี 4.24 
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ตารางที่ 4.24  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และลาํดบัความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนท่ีมี

         ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติกใน             

         กรุงเทพมหานคร 

   

 4.2.2 ระดับการรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนทีม่ีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของ

แผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดบัการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.07) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอก

เห็นใจ มากที่สุดเป็นอนัดบัที่หน่ึง (ค่าเฉล่ีย 3.16) อนัดบัที่สอง คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน

การบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.11) อนัดบัที่สาม คือ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(ค่าเฉล่ีย 3.06) อนัดบัท่ีส่ี คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.03) และอนัดบัสุดทา้ย 

คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 2.97) ดงัตารางท่ี 4.25     

 

 

 

 

 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ Mean S.D. ระดบัความ

คาดหวงั 

ลาํดบัที่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.65 0.369 ปานกลาง 5 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.71 0.355 มาก 2 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.77 0.418 มาก 1 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ 3.70 0.396 มาก 3 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 3.67 0.432 ปานกลาง 4 

รวม 3.70 0.227  - 
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ตารางที ่4.25 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และลาํดบัการรับรู้ของนักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อ     

 คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบู ติกใน             

 กรุงเทพมหานคร 

 

 

4.3 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนทีม่ีต่อ

คุณลักษณะ คุณภา พกา รบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก  ใน

กรุงเทพมหานคร 

 

 4.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทดสอบสมมติฐาน ด้านช่องว่างระหว่างความคาดหวัง 

(Expectation) และการรับรู้ (Perception) นักท่องเทีย่วอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) ของแผนกต้อนรับส่วนหน้า โรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร  

 สมมติฐานท่ี 1 นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการ 

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

Mean S.D. ระดบั 

การรับรู้ 

ลาํดบัที่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.03 0.382 ปานกลาง 4 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.11 0.366 ปานกลาง 2 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.06 0.376 ปานกลาง 3 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ 2.97 0.349 ปานกลาง 5 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 3.16 0.358 ปานกลาง 1 

รวม 3.07 0.227  - 
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 H1

 สําหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยสําคญั .05 ดงันั้นการ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่า

มากกวา่ .05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเม่ือค่าความ

น่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.26 

ตารางที ่4.26  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

         ที่มีต่อคุณลกัษณะดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

         โรงแรมบติูก 

 

คุณลกัษณะของ

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ 
ช่องว่าง 

(Gap) 
t Sig 

ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 

Mean SD Mean SD 

3.65 0.369 3.03 0.382 0.62 26.313 0.000 

  

 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ต่อ

คุณลกัษณะด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการแตกต่างอย่างมีนัยสําคญักับการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการในดา้นความ
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เป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่การรับรู้หลงัการเขา้รับบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ  

 สมมติฐานท่ี 2 นกัท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน

การบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในด้านความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการโดยมีสมติฐานทาง

สถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ

ไม่แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

1

 สําหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยสําคญั 0.05 ดงันั้นการ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่า

มากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.27 

ตารางที ่4.27  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

         ทีมี่ต่อคุณลกัษณะดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

         หนา้โรงแรมบูติก 

 

คุณลกัษณะของ

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ 
ช่องว่าง 

(Gap) 
t Sig 

ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการ 

Mean SD Mean SD 

3.71 0.355 3.11 0.366 0.60 23.423 0.000 
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 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ต่อ

คุณลกัษณะดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 สมมติฐานที่ 3 นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

) หมายถึง นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในด้านความ

น่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญกับการรับรู้ในด้านความน่าเชื่อถือ

ไวว้างใจในการบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัก่อนการเขา้รับ

บริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการสูงกวา่การรับรู้หลงัการเขา้รับบริการในดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

  H0 

 H

: นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการไม่แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1

 สําหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยสําคญั 0.05 ดงันั้นการ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่า

มากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.28 
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ตารางที ่4.28  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

         ที่มีต่อคุณลกัษณะดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับ

         ส่วนหนา้โรงแรมบติูก 

 

  

 จากตารางที่ 4.28 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ต่อ

คุณลกัษณะดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 สมมติฐานท่ี 4 นกัท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้

ของผูรั้บบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ 

) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้น

การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญกับการรับรู้ในด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงั

ก่อนการเขา้รับบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงกวา่การรับรู้หลงัการ

เขา้รับบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของ

ผูรั้บบริการไม่แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ 

1

คุณลกัษณะของ

คุณภาพการบริการ 

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของ

ผูรั้บบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ 
ช่องว่าง 

(Gap) 
t Sig 

ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

Mean SD Mean SD 

3.77 0.418 3.06 0.376 0.71 26.816 0.000 
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 สําหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยสําคญั 0.05 ดงันั้นการ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่า

มากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.29 

ตารางที ่4.29  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

         ทีมี่ต่อคุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

         โรงแรมบติูก 

 

 

 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนทีมี่ต่อ

คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

คุณลกัษณะของคุณภาพ

การบริการ 

) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้น

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการของผูรั้บบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการรับรู้ใน

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ

คาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการสูงกว่าการรับรู้

หลงัการเขา้รับบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ  

ความคาดหวงั การรับรู้ 
ช่องว่าง 

(Gap) 
t Sig 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ 

Mean SD Mean SD 

3.70 0.396 2.97 0.349 0.73 28.843 0.000 
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 สมมติฐานที่ 5 นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจของ

ผูรั้บบริการแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็นใจ  

 โดยมีสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

 H0 

 H

: นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการไม่

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการ 

1

 สําหรับสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ใชค้่าสถิติ Paired sample t-test ในการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันัยสําคญั 0.05 ดงันั้นการ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H

 : นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการ

แตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการ  

0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (p) มีค่า

มากกว่า 0.05 และการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) ก็ต่อเมื่อค่า

ความน่าจะเป็น (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.30 

ตารางที ่4.30  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

         ท่ีมีต่อคุณลกัษณะดา้นการให้ความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับ  

         ส่วนหนา้โรงแรมบติูก 

 

  

 จากตารางที่ 4.30 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ

คุณลกัษณะด้านความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

คุณลกัษณะของคุณภาพ

การบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ 
ช่องว่าง 

(Gap) 
t Sig 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ

ของผูรั้บบริการ 

Mean SD Mean SD 

3.67 0.432 3.16 0.358 0.51 19.749 0.000 
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กรุงเทพมหานคร มีค่า p เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลที่ไดคื้อปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1

 

) หมายถึง นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอก

เห็นใจของผูรั้บบริการของผูรั้บบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็น

ใจของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการใน

ดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการสูงกว่าการรับรู้หลงัการเขา้รับบริการในดา้นความเห็นอก

เห็นใจของผูรั้บบริการ 

4.4 ความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้า ที่มีต่อคุณภาพงานบริการของ

แผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 

 ในส่วนข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัได้ดาํเนินการสัมภาษณ์หัวหน้างานแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 โรงแรม ไดแ้ก่  ผูจ้ดัการโรงแรมแอ

สเพน สวีท โรงแรมสยามเฮอริเทจ โรงแรมฮาวเ์วิร์ดสแควร์ โรงแรมเอฟเอ็กซ์ มกักะสัน และ

โรงแรมสีลม ศีรีนทร์ โดยผูท่ี้ถูกสัมภาษณ์ในคร้ังน้ี หมายถึง หวัหนา้งานที่มีหนา้ที่ควบคุมดูแลและ

บริหารงานของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ซ่ึงถือเป็นผูเ้ก่ียวขอ้งโดยตรง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้ รองผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ หวัหนา้รอบหรือตาํแหน่งเทียบเท่า เป็นตน้ ทั้งน้ีผูที้่

ถูกสัมภาษณ์ขอสงวนชื่อ-นามสกุลและตาํแหน่งทีด่าํรงอยู่ในปัจจุบนั เน่ืองจากขอ้มูลที่กล่าวมา

อาจจะส่งผลกระทบต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีประจาํวนั โดยพิจารณาประเด็นในการสัมภาษณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นตามเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ

การบริการ (SERVQUAL) ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือและ

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจและดา้นความเห็นอกเห็นใจ ของ

แผนกตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครเพือ่เพิ่มคุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึน

ต่อไป 
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 4.4.1 ผลการวิเคราะห์แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของแผนก

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานครเพือ่เพิม่คุณภาพการบริการให้ดียิง่ขึน้ ตามความ

คดิเห็นของหัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมานคร 

 4.4.1.1 แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร

เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 จา ก กา รสั มภา ษณ์ หัวหน้า ง านแผนก ต้อนรับส่ วนหน้า  โรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ท่าน พบว่า การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมนั้ น มีความสําคัญเป็นอย่างมาก

เน่ืองจากเป็นด่านแรกที่นักท่องเที่ยวเดินทางเขา้มาใช้บริการแล้วได้พบปะ พูดคุย สอบถามกับ

พนกังานผูใ้ห้บริการภายในแผนก ซ่ึงหากสามารถที่จะปรับปรุงการบริการให้นกัท่องเที่ยวที่เขา้มา

ใชบ้ริการสามารถสัมผสัและรับรู้ถึงการส่งมอบการบริการท่ีดีไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ซ่ึงถือได้

วา่สามารถประสบความสาํเร็จในขั้นแรกของการใหบ้ริการ โดยจะตอ้งเร่ิมตั้งแต่การดูแลรักษาความ

สะอาดเรียบร้อยของบริเวณโดยรอบโถงต้อนรับ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์และเอกสารต่างๆเพื่อ

อาํนวยความสะดวกให้กบันักท่องเที่ยวที่เขา้มาพกั อาทิ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่มีไวใ้ห้บริการแก่

นักท่องเที่ยวควรอยู่ในสภาพพร้อมใช้งานและโปรแกรมสําเร็จรูปที่ใช้ภายในโรงแรมควรมี

ครอบคลุมในทุกส่วนงาน เพื่ออาํนวยสะดวกและง่ายต่อการคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัท่องเท่ียว

ที่มาใช้บริการ อีกทั้งโปรชัวร์หรือแผ่นพบัที่เตรียมไวใ้ห้ขอ้มูลควรจะมีความสวยงาม น่าสนใจ 

ขอ้ความอ่านง่ายและชัดเจน เป็นต้น นอกจากนั้นพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องสวมใส่ชุด

เคร่ืองแบบท่ีสะอาดเรียบร้อย และหากสามารถมีเคร่ืองแต่งกายที่ตรงกบัแนวคิดของโรงแรมจะถือ

วา่เป็นขอ้ไดเ้ปรียบอยา่งมาก ดงัที่หวัหนา้งานโรงแรมสยามเฮอริเทจ (2556) กล่าวไวว้า่ “โรงแรมท่ี

มีชุดเคร่ืองแบบของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ไดต้รงตามกบัการตกแต่งของโรงแรม ถือไดว้า่เป็น

จุดขายและเป็นจุดเด่นท่ีสามารถดึงดูดความสนใจแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาพกัไดเ้ป็นอยา่งดี เช่นเดียวกบั

โรงแรมของตนท่ีมีการตกแต่งตวัอาคารและหอ้งพกัแบบลา้นนา จึงเลือกใชเ้คร่ืองแบบของพนกังาน

เป็นผา้พื้นเมือง และมีโทนสีเขา้กบัโรงแรม” เป็นตน้ 

           4.4.1.2 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความ

น่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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 จา ก กา รสั มภา ษณ์ หัวหน้า ง านแผนก ต้อนรับส่ วนหน้า  โรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ท่าน พบว่า การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติกนั้น เป็นส่ิง

ที่จะผูบ้ริหารและพนกังานผูใ้ห้บริการควรจะมีการคาํนึงถึงมากเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากจะมีความ

เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการเขา้พกัของนกัท่องเที่ยว โดยการจะสร้างความน่าเช่ือถือของการ

บริการควรจะเร่ิมตน้จากการรักษาเวลาและรักษาคาํมัน่สัญญาที่ให้ไวก้บันกัท่องเที่ยว อาทิ เวลาใน

การส่งมอบห้องพกัของโรงแรมทัว่ไปคือเวลาบ่ายสองโมงตรง ดงันั้นหากนักท่องเที่ยวเดินทาง

มาถึงโรงแรมแลว้ควรจะมีการจดัเตรียมห้องพกัไวร้อและพร้อมส่งมอบห้องพกัให้กบันกัท่องเท่ียว

ไดใ้นทนัที นกัท่องเท่ียวจะรู้สึกพงึพอใจ เป็นตน้ นอกจากน้ีหากนกัท่องเท่ียวประสบกบัปัญหาหรือ

ความไม่พึงพอใจเกิดข้ึนภายในโรงแรมในฐานะที่เราเป็นพนกังานควรจะตอ้งแสดงความจริงใจใน

การช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ซ่ึงโรงแรมแต่ละแห่งก็จะมีวิธีการในการแก้ไขปัญหาทีแ่ตกต่างกัน

ออกไป เช่นเดียวกบัหวัหนา้งานโรงแรมฮาวเ์วร์ิดสแควร์ (2556) ไดก้ล่าวไวว้า่ “การบริหารงานและ

แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ตนไดด้าํเนินการตามหลกัคาํว่า HEAT ซ่ึงเร่ิมท่ี H=Hear คือ

พยายามเป็นผูฟั้งที่ดี และรับฟังทุกขอ้ร้องเรียนเพือ่เก็บไวเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการ

ต่อไป หลงัจากนั้นต่อดว้ย E=Empathize การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ใหคิ้ดเสมอวา่ปัญหาของลูกคา้คือ

ปัญหาของเรา เพื่อจะไดห้าวิธีการในการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงที่สุด และ

ส่ิงต่อไปทีผู่ใ้ห้บริการทุกคนควรจะตอ้งปฏิบติัคือ A=Apologize กล่าวขอโทษลูกคา้กบัเหตุการณ์ที่

เกิดข้ึนอยา่งมีมารยาททีสุ่ด และสุดทา้ยคือ T=Take Action ควรจะมีการดาํเนินการในการแกไ้ข

ปัญหาขอ้ร้องเรียนนั้นอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมท่ีสุด เพือ่ใหลู้กคา้ผอ่นคลายอารมณ์ลงและรู้สึกพึง

พอใจ และหลงัจากนั้นตอ้งพยายามปรับปรุงไม่ให้เกิดเหตุการณ์เหล่านั้นข้ึนอีก” และนอกจากนั้น

หวัหนา้งานโรงแรมแอสเพน สวที (2556) ยงักล่าวไวว้า่ “ การจะทาํให้ลูกคา้เช่ือถือและไวว้างใจใน

การบริการนั้น ควรจะต้องเร่ิมจากการให้บริการที่ถูกต้อง เหมาะสม และมีคุณภาพตั้ งแต่การ

ใหบ้ริการในคร้ังแรก” 

 4.4.1.3 แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) ของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 จา ก กา รสั มภา ษณ์ หัวหน้า ง านแผนก ต้อนรับส่ วนหน้า  โรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ท่าน พบว่า การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการ
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ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้น เป็นส่ิงที่มีความสําคญัมากที่สุดที่หวัหนา้งานแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้ควรจะคาํนึงถึงในการส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั

ผลการวิจยัในคร้ังน้ีวา่นกัท่องเที่ยวมีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

มากท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะว่าควรจะมีการกระตุน้ให้พนักงานแผนกตอ้นรับส่วนหน้ามีความ

กระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่แขกอย่างทนัท่วงที ดงัที่หัวหน้างานโรงแรมเอฟเอ็กซ์ มกักะสัน

(2556) กล่าวไวว้่า “เมื่อโรงแรมมีนักท่องเที่ยวจาํนวนมากคอยรอรับการบริการอยู่บริเวณโถง

ตอ้นรับ พนกังานควรจะตอ้งมีการส่งสายตา หรือรอยยิม้เพื่อเป็นสัญญาณให้แก่นกัท่องเที่ยวทราบ

ว่าพนักงานเห็นและรับทราบแล้วว่านักท่องเที่ยวรอเขา้รับบริการอยู่ ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัการไม่พึง

พอใจในการทาํงานของพนกังานบริการ” นอกจากน้ีโรงแรมบูติกควรจะอาํนวยความสะดวกในการ

ติดต่อส่ือสารระหว่างแผนกต้อนรับส่วนหน้ากับนักท่องเที่ยว ให้สามารถติดต่อส่ือสารได้ง่าย 

รวดเร็ว และหลากหลาย อาทิ ติดต่อทางโทรศพัท ์จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 

 4.4.1.4 แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่ม

คุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 จา ก กา รสั มภา ษณ์ หัวหน้า ง านแผนก ต้อนรับส่ วนหน้า  โรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ท่าน พบวา่ การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้นั้นควรจะมุ่งเน้นไปที่ความรู้ความสามารถของพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ใน

การใหข้อ้มูลต่างๆแก่นกัท่องเท่ียวทีมี่ความถูกตอ้งและชดัเจน อาทิ ขอ้มูลทัว่ไปของโรงแรม ขอ้มูล

สถานทีท่่องเที่ยวบริเวณใกลเ้คียง เป็นตน้ เมื่อใดที่พนกังานมีความรู้เพียงพอจะส่งผลต่อความพึง

พอใจของนักท่องเที ่ยว ดังที ่หัวหน้างานโรงแรมฮาว์เวิร์ดสแควร์ (2556) กล่าวไว้ว่า “หาก

นักท่องเท่ียวต้องการสอบถามเก่ียวกับสถานท่ีท่ีน่าท่องเท่ียวในกรุงเทพฯ นอกจากพนักงานผู ้

ใหบ้ริการจะตอ้งสามารถแนะนาํสถานทีท่่องเที่ยวไดแ้ลว้ ยงัจะตอ้งสามารถอธิบายรายละเอียดของ

การเดินทาง กฎระเบียบในการเข้าชมได้อย่างถูกต้อง และยงัรวมถึงความปลอดภยัของสถานที่

ท่องเท่ียวนั้นๆดว้ย เพื่อเป็นขอ้มลูใหน้กัท่องเท่ียวสามารถเตรียมตวัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง หากทาํไดเ้ช่นน้ี

ไม่เพียงแต่จะไดรั้บความมัน่ใจจากนกัท่องเที่ยว แต่นกัท่องเที่ยวจะเกิดความพึงพอใจและกลบัมา

พกัซํ้ าในโอกาสต่อไป” และนอกจากน้ียงัควรเพิ่มความมั่นใจให้กับนักท่องเที่ยวด้วยทักษะ

ความสามารถทางดา้นภาษา ความซ่ือสัตย ์และมารยาทของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
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            4.4.1.5 แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความเห็นอก

เห็นใจ (Empathy) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มคุณภาพ

การบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 จา ก กา รสั มภา ษณ์ หัวหน้า ง านแผนก ต้อนรับส่ วนหน้า  โรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ท่าน พบวา่ การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความเห็นอก

เห็นใจแก่ลูกคา้นั้นควรจะมุ่งเนน้ไปที่ความเขา้อกเขา้ใจนกัท่องเที่ยวเป็นรายบุคคล เน่ืองจากแต่ละ

บุคคลมีความต้องการที่แตกต่างกนั ด้วยเพศ วยั รายได้และปัจจยัอื่นๆอีกมากมาย ซ่ึงหากทาง

โรงแรมเขา้ใจในรายละเอียดเหล่าน้ีจะสามารถสร้างความประทบัใจให้กบันกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่ง

มาก โดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็กอย่างโรงแรมบูติก ทีส่ามารถดูแลนกัท่องเที่ยวไดเ้ป็นรายบุคคล 

เช่น นกัท่องเท่ียวท่ีมีเด็กเล็กเขา้พกัดว้ย จะมีความตอ้งการดา้นอุปกรณ์เก่ียวกบัดูแลเด็กค่อนขา้งมาก 

หากเราจดัเตรียมไวใ้ห้ก่อนจะได้รับคาํชื่นชมจากนักท่องเที่ยวอย่างแน่นอน ดังที่หัวหน้างาน

โรงแรมสีลม ศิรีนทร์ (2556) กล่าวไวว้า่ “ ขอ้ไดเ้ปรียบของโรงแรมบูติกหรือโรงแรมขนาดเล็กน้ีคือ 

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงที่สําคญัและนาํไปสู่การแนะนาํบอกต่อกบัเพือ่น 

ญาติพี่น้อง และคนรู้จกัใหม้าพกัที่โรงแรมของเราอีก จึงถือวา่ทางโรงแรมควรจะให้ความสําคญักบั

คุณภาพการบริการทางดา้นน้ีมาก” 



 

 

บทที ่5 

 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา เร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนก

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพื ่อรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อ

ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาถึงระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร เพือ่ศึกษาถึงช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

ท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

และเพื่อให้ไดแ้นวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน 

 การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาโดยใช้วิธีการวิจยัแบบผสมผสานระหว่างรูปแบบการวิจยั

เชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวิจยั คือ นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกั

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครอยา่งนอ้ย 1 คืน จาํนวน 400 คน โดยศึกษาเฉพาะโรงแรมบูติกท่ีมี

จาํนวนห้องพกัไม่เกิน 100 ห้อง ราคาห้องพกัอยู่ระหว่าง 1,000 บาท ถึง 2,500 บาท มีความคิด

สร้างสรรคใ์นการออกแบบและตกแต่งให้โดดเด่น แตกต่างไปจากโรงแรมประเภทอื่นๆ ซ่ึงถือว่า

เป็นจุดขายท่ีสําคญัของโรงแรมประเภทน้ี พร้อมทั้งยงัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกในการเขา้พกัแต่ละ

คร้ังอยา่งสะดวกสบาย โรงแรมบูติกน้ีจะรวมเอาโรงแรมประเภท Chic Hotel, Hip Hotel, Design 

Hotel และ Lifestyle Hotel เขา้ไปดว้ย ซ่ึงมีจาํนวนทั้งส้ิน 28 แห่ง  



126 
 

 

 ส่วนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสร้างข้ึน และในการ

วิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้สถิติเชิงพรรณา โดยใช้การแจกแจงค่าความถี่ การคาํนวณหาค่าร้อยละตาม

ลกัษณะของตวัแปรในการแสดงผล ส่วนของการวิเคราะห์ค่าความคาดหวงัและการรับรู้ในการ

บริการทั้ง 25 ปัจจยัยอ่ยและ 5 ปัจจยัหลกัของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจะใช ้Paired Sample T-

test ในการคาํนวณ โดยการหาค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าความแตกต่าง/ช่องว่าง ซ่ึง

ค่าเฉล่ียในแต่ละปัจจยัจะถูกคาํนวณจากการรวมค่าทั้งหมดและหารดว้ยจาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม

ทั้งหมด ส่วนค่าความแตกต่าง/ช่องว่างจะถูกคาํนวณจากค่าเฉลี่ยของค่าการรับรู้ในการบริการหัก

ดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ สาํหรับการวิจยัเชิงคุณภาพไดท้าํการสัมภาษณ์หวัหนา้

งานแผนกต้อนรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยทาํการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง

คุณภาพที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์ดว้ยวิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) และนาํขอ้มูลที่ไดม้า

สรุปประเด็นสําคญัเพือ่นาํเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมเพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 ผูว้จิยัขอนาํเสนอขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 5.1 สรุปผลการวจิยั 

 5.2 การอภิปรายผล 

 5.3 ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมเพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

 

 5.1.1 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย  

 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวอาเซียนที่เขา้พกัโรงแรมบูติกทั้ง 28 

รายช่ือ ทั้งหมด 400 คน พบวา่ ผูใ้ช้บริการชาวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 276 คน คิด

เป็นร้อยละ 69.0 อายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 มีภูมิลาํเนาอยู่ใน

ประเทศสิงคโปร์ จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จาํนวน 

194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 ทั้งน้ีประชากรส่วนมากประกอบอาซีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 

181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 ซ่ึงรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 30,001-45,000 บาท จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 42.7 ส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรมบูติกท่ีทาํการเก็บขอ้มูลเป็นคร้ังแรกจาํนวนสูงถึง 365 คน คิดเป็น

ร้อยละ 91.2 และมาพโัดยมีวตัถุประสงคม์าท่องเท่ียวเพื่อการผกัผอ่น จาํนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 

58.7 

 

 5.1.2 ผลการวจัิยเพือ่ตอบวตัถุประสงค์ข้อที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่

ส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในด้านคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบู

ตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 5.1.2.1 การเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

ทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบวา่ 

 1) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนเพศ

หญิงและเพศชายมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

 2) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนทุก

กลุ่มอายมีุความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

 3) นักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลําเนาแตกต่างกันมีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.026 และเม่ือทาํการเปรียบเทียบเพื่อทดสอบหาความแตกต่างกนั

ของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบว่า ภูมิลาํเนาของนกัท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดย

นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากรัฐบรูไนดารุสซาลาม (ค่าเฉลี่ย 3.85) มีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

ภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม (ค่าเฉล่ีย 3.77) นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจาก

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (ค่าเฉล่ีย 3.74) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจาก

สาธารณรัฐสิงคโปร์ (ค่าเฉล่ีย 3.72) นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากมาเลเซีย(ค่าเฉล่ีย 3.71) 

นกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐอินโดนีเซียและสาธารณรัฐฟิลิปปินส์(ค่าเฉล่ีย 

3.66) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาจากสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ (ค่าเฉล่ีย 3.64) 
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ทั้งน้ี นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีภูมิลาํเนาจากราชอาณาจกัรกมัพูชา มีความความหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.58)  

 4) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.049 และเม่ือทาํการเปรียบเทียบเพื่อทดสอบหาความแตกต่างกนั

ของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ ระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียวอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงั

ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยนักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาเอก (ค่าเฉล่ีย 3.88) มีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.76) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท 

(ค่าเฉลี่ย 3.75) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมธัยมศึกษาตอนปลาย 

(ค่าเฉล่ีย 3.71) และนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับวิทยาลัย (ค่าเฉลี่ย 3.62) ทั้ งน้ี 

นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนต้น มีความความหวงัต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.60)  

 5) นักท่อง เ ท่ียวอาเ ซียนท่ีมีอา ชีพแตกต่างกันมีความคาดหวังใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียว

อาเซียนทุกกลุ่มอาชีพมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

 6) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.007 และเม่ือทาํการเปรียบเทียบเพื่อทดสอบหาความแตกต่างกนั

ของค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า รายไดข้องนักท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท (ค่าเฉลี่ย 3.77) มีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมมากกวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 60,000 บาท (ค่าเฉล่ีย 3.76) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 45,001-

60,000 บาท (ค่าเฉลี่ย 3.74) และนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-45,000 บาท 

(ค่าเฉล่ีย 3.67) ทั้งน้ี นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดต้่อเดือน 15,001-30,000 บาท มีความความหวงั

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.65) 
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 7) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอตัราการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเที่ยว

อาเซียนที่เขา้พกัคร้ังแรกและเขา้พกักว่า 1 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.70)  

 8) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความ

คาดหวงัในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัเพื่อธุรกิจและเพือ่การพกัผอ่น มีความคาดหวงั

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครใกล้

เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

 5.1.2.2 การเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบวา่ 

 1) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเที่ยวอาเซียนเพศหญิง

และเพศชายมีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 2) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนทุกกลุ่มอายุ

มีการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 3) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ในคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียวอาเซียนทุก

ภูมิลาํเนามีความการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 4) นักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.005 และทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของ

ค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า ระดบัการศึกษาของนักท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ใน

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท (ค่าเฉล่ีย 3.23) มีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพ
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การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมมากกว่านักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบั

ประถมศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่การศึกษาระดบัปริญญาเอก (ค่าเฉล่ีย 3.08) 

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมธัยมศึกษาตอนปลาย (ค่าเฉล่ีย 3.07) และ

นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีการศึกษาระดบัวิทยาลยั (ค่าเฉล่ีย 3.05) ทั้งน้ี นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มี

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.03)  

 5) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.047 และทาํการเปรียบเทียบเพือ่ทดสอบหาความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ีย

รายคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ อาชีพของนกัท่องเท่ียวอาเซียนมีผลต่อการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมี

เกณียณอาย ุ(ค่าเฉล่ีย 3.52) มีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้

โดยรวมมากกว่านักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.10) นกัท่องเทีย่ว

อาเซียนท่ีมีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน (ค่าเฉลี่ย 3.08) นักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน (ค่าเฉล่ีย 3.07) และนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย (ค่าเฉล่ีย 3.05) 

ทั้งน้ี นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีรายไดอ้าชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.03) 

 6) นักท่องเท่ียวอาเซียนที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยนกัท่องเที่ยว

อาเซียนทุกกลุ่มรายได้มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครใกลเ้คียงกนั (ค่าเฉล่ีย 3.07) 

 7) นักท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอัตราการเข้าพักแตกต่างกันมีการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.034 กล่าวคือโดย นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกักวา่ 1 คร้ัง (ค่าเฉล่ีย 

3.15) มีการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครสูงกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกัคร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย 3.06)   

 8) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้

ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ค่า p เท่ากบั 0.047 กล่าวคือโดย นกัท่องเที่ยวอาเซียนที่วตัถุประสงคใ์นการ

เขา้พกัเพื่อการพกัผ่อน (ค่าเฉลี่ย 3.08) มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก
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ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครสูงกวา่นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีวตัถุประสงคใ์น

การเขา้พกัเพือ่ธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.04) 

 อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า เมื ่อพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความคาดหวงัของ

นกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร พบว่า มีปัจจยัที่มีความสําคญัอยู่ด้วยกนั 3 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัด้านระดับ

การศึกษา ปัจจยัดา้นภูมิลาํเนา และปัจจยัดา้นรายได ้ 

 และเมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร พบวา่

มีปัจจยัท่ีมีความสาํคญัอยูด่ว้ยกนั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ ปัจจยั

ดา้นอตัราการเขา้พกั และปัจจยัดา้นวตัถุประสงคข์องการเขา้พกั 

 

 5.1.2  ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและระดับ

การรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 เมื่อพิจารณาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมี

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก  ค่าเฉลี ่ย 3.70 โดยมีความคาดหวังใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 

3.77 อนัดบัที่สอง คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.71 อนัดบัที่สาม คือ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.70 อนัดบัท่ีส่ี คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจลูกคา้ท่ี

ค่าเฉล่ีย 3.67 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุดท่ี 3.65 

 และเมื่อพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.07 โดยมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอก

เห็นใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.16 อนัดบัท่ีสอง คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการท่ีค่าเฉล่ีย 

3.11 อนัดบัท่ีสาม คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.06 อนัดบัท่ีส่ี คือ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.03 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุดท่ี 2.97 
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 5.1.3 ผลการวจัิยเพือ่ตอบวตัถุประสงค์ข้อที ่3 เพือ่ศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ

การรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 เมือ่พิจารณาจากผลการวิจยัพบว่า นักท่องเทีย่วอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกวา่การรับรู้ที่

มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร

ในทุกดา้นโดยเม่ือพิจารณารายไดพ้บวา่  

 1) คุณลกัษณะดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความ

คาดหวงัท่ีค่าเฉล่ีย 3.65 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉล่ีย 3.03 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 0.62 และผลการวิเคราะห์ค่า

ความแตกต่าง โดยใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัใน

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญกับการรับรู้ในด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัก่อนการเขา้รับ

บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่การรับรู้หลงัการเขา้รับบริการในดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ 

 2) คุณลกัษณะดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ นกัท่องเทีย่วอาเซียนมี

ความคาดหวงัที่ค่าเฉลี่ย 3.71 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.11 ซ่ึงมีช่องว่างอยู่ท่ี 0.60 และผลการ

วิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความ

คาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการรับรู้ในดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัก่อน

การเขา้รับบริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการสูงกวา่การรับรู้หลงัการเขา้รับบริการ

ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

 3) คุณลักษณะด้านการตอบสนองความต้องการแก่ผู ้ รับบริการ นักท่องเทีย่ว

อาเซียนมีความคาดหวงัท่ีค่าเฉล่ีย 3.77 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉล่ีย 3.06 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 0.71 และผล

การวิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมี

ความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการ

รับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมี
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ความคาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงกวา่การ

รับรู้หลงัการเขา้รับบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 4) คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความ

คาดหวงัท่ีค่าเฉล่ีย 3.70 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉล่ีย 2.97 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 0.73 และผลการวิเคราะห์ค่า

ความแตกต่าง โดยใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test พบวา่ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัใน

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการของผูรั้บบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการรับรู้

ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความ

คาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการสูงกว่าการรับรู้

หลงัการเขา้รับบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูรั้บบริการ 

 5) คุณลกัษณะดา้นการใหค้วามเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมี

ความคาดหวงัที่ค่าเฉลี่ย 3.67 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.16 ซ่ึงมีช่องว่างอยู่ท่ี 0.51 และผลการ

วิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใชค้่าสถิติ Paired Sample T-test พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความ

คาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการของผูรั้บบริการแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญักบัการ

รับรู้ในด้านความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ

คาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการสูงกว่าการรับรู้หลงัการ

เขา้รับบริการในดา้นความเห็นอกเห็นใจของผูรั้บบริการ 

 

 5.1.4 ผลการวจัิยเพือ่ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานครเพือ่เพิม่คุณภาพการบริการ

ให้ดียิ่งขึ้น  ตามความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมา

นคร 

 ข้อมู ลจา ก กา รสั มภา ษ ณ์หัวหน้า ง า นแผ นก ต้อนรับ ส่ วนหน้าโรง แรม บู ติก  ใ น

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 โรงแรม ไดแ้ก่  โรงแรมแอสเพน สวีท โรงแรมสยามเฮอริเทจ โรงแรม

ฮาวเ์วิร์ดสแควร์ โรงแรมเอฟเอ็กซ์ มกักะสัน และโรงแรมสีลม ศิรินทร์ พบวา่ หัวหน้างานแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ไดใ้ห้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการของ

ทางแผนก โดยยึดหลักการส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ ซ่ึงเกี่ยวเนื่องโดยตรงกับเกณฑ์การ
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พิจารณาคุณภาพการบริการตามปัจจยัที่ใช้ในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นการให้

ความมัน่ใจและด้านการเห็นอกเห็นใจ ตามเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

และนอกจากนั้นยงัสนบัสนุนให้มีการจดัการฝึกอบรมดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงนอกจากจะเป็น

พฒันาทกัษะในการทาํงาน ช่วยให้พนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหน้าตั้งใจให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ

ดว้ยจิตใจบริการทีดี่ ยงัเป็นช่วยลดโอกาสผิดพลาดที่อาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบการบริการอีกดว้ย 

และทา้ยทีสุ่ดคือเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงที่สุด โดยไดแ้สดงทศันะเก่ียวกบัแนว

ทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูกไวต้ามประเด็นต่างๆดงัน้ี 

  5.1.4.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูรั้บบริการจะตอ้งมีการติดต่อและ

มีปฏิสัมพนัธ์กบัแผนกตอ้นรับส่วนหน้าซ่ึงจะอยูบ่ริเวณโถงตอ้นรับมากที่สุด ดงันั้นเร่ืองการดูแล

รักษาความสะอาดเรียบร้อย และความปลอดภยัของบริเวณโดยรอบมีความสําคญัเป็นอย่างมาก 

รวมถึงการจดัเตรียมอุปกรณ์และเอกสารต่างๆเพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการที่เขา้มาพกั 

อาทิ เคร่ืองเขียน อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่มีไวใ้ห้บริการควรอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน และโปรแกรม

สําเร็จรูปที่ใช้ภายในโรงแรมควรมีครอบคลุมในทุกส่วนงาน เพื่ออาํนวยสะดวกและง่ายต่อการ

คน้หาขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัผูที้่มาเขา้รับบริการบริการ อีกทั้งโปรชัวร์หรือแผ่นพบัที่เตรียมไวใ้ห้

ขอ้มูลควรจะมีความสวยงาม น่าสนใจ ขอ้ความอ่านง่ายและชดัเจน นอกจากน้ีควรจะมีป้ายบอกทาง

หรือบอกตาํแหน่งตามจุดให้บริการต่างๆของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ อาทิ ส่วนตอ้นรับ ส่วนขอ้มูล

ข่าวสาร และส่วนดูแลสมัภาระ เป็นตน้ และที่สาํคญัพนกังานผูใ้ห้บริการในแผนกตอ้นรับส่วนหนา้

จะตอ้งสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบท่ีสะอาดเรียบร้อย เหมาะสม ถา้สามารถมีชุดเคร่ืองแบบพนกังานท่ีตรง

กบัรูปแบบของโรงแรม จะเป็นส่ิงท่ีดึงดูดความสนใจจากผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

  5.1.4.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พนกังานผูใ้ห้บริการในแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้จะตอ้งใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีคุณภาพตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ

อธิบายถึงขอ้จาํกดัและแนะนาํการใชบ้ริการต่างๆไดอ้ย่างถูกตอ้ง และยงัตอ้งรักษาเวลาและรักษา

คาํมัน่สญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการอีกดว้ย เช่น ทางโรงแรมไดก้าํหนดระยะเวลาในการเช็คอินและ

การส่งมอบสัมภาระให้กบัผูรั้บบริการภายใน 15 นาที ก็จะตอ้งทาํให้ไดต้รงตามที่สัญญาไวเ้พือ่ให้
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ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ นอกจากน้ีแผนกตอ้นรับส่วนหน้าควรมีความพร้อมใน

ใหบ้ริการและช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดีโดยสมํ่าเสมอ   

 5.1.4.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ พนกังานผูใ้ห้บริการใน

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าจะตอ้งให้บริการอยา่งรวดเร็ว หากผูรั้บบริการจะตอ้งรอการเขา้รับบริการ

ควรจะตอ้งมีวิธีการจดัการเพือ่ไม่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจ เช่น อาจจะมีการยิม้ทกัทาย 

ส่งสายตา เพือ่ให้ผูรั้บบริการทราบว่าท่านจะเป็นผูไ้ดรั้บบริการเป็นรายต่อไป และควรจะอาํนวย

ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารระหว่างแผนกต้อนรับส่วนหน้ากับผูรั้บบริการ ให้สามารถ

ติดต่อส่ือสารไดง่้าย รวดเร็ว และหลากหลาย อาทิ ติดต่อทางโทรศพัท ์จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็น

ต้น  หากเมื ่อผู ้ใช้บริการมีการร้องเรียนแผนกต้อนรับส่วนหน้าจะต้องแสดงความจริงใจ 

กระตือรือร้นในการช่วยแก้ไขปัญหาให้กับผูรั้บบริการ เพือ่ให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าทางโรงแรม

เล็งเห็นถึงความสาํคญัของปัญหานั้นและพร้อมท่ีจะนาํมาปรับปรุงและแกไ้ขต่อไป 

 5.1.4.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ พนักงานผูใ้ห้บริการในแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้า จะตอ้งให้บริการผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน และบริการดว้ยรอยยิ้ม 

และมีความซ่ือสัตย  ์จะตอ้งความรอบรู้ทั้งในเร่ือง ผลิตภณัฑ์ต่างๆของโรงแรม ขอ้มูลทัว่ไปของ

โรงแรม ขอ้มูลสถานท่ีท่องเท่ียวบริเวณใกลเ้คียง และจะตอ้งใหข้อ้มูลต่างๆแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมีความ

ถูกต้องและชัดเจน และนอกจากน้ีย ังควรเพิ่มความมั่นใจให้กับนักท่องเที ่ยวด้วยทักษะ

ความสามารถทางดา้นภาษา อาทิ หากกลุ่มผูรั้บบริการหรือลูกคา้หลกัของโรงแรมเป็นชาวจีน ก็ควร

ท่ีจะมีพนกังานท่ีสามารถพดูภาษาจีนไดเ้พื่อใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงความสะดวกสบาย เป็นตน้  

  5.1.4.5 ด้านความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ควรจะมุ่งเน้นไปที่ความเขา้อก

เขา้ใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล เน่ืองจากแต่ละบุคคลมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั ด้วยเพศ วยั 

รายไดแ้ละปัจจยัอื่นๆอีกมากมาย ทั้งน้ีเพือ่ให้สามารถจดัการการบริการไดแ้บบเฉพาะเจาะจง แต่

จะตอ้งไม่เลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการบางราย ยิ่งไปกวา่นั้นหากทางโรงแรมมีการจดัเก็บขอ้มูลความ

ตอ้งการพิเศษของผูรั้บบริการไว ้เพื่ออาํนวยความสะดวกในการเขา้พกัคร้ังต่อไปจะสามารถสร้าง

ความประทบัใจใหก้บันกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งมาก 
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5.2 อภิปรายผล 

 

 การวิจยัเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม

เพือ่รองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ทาํให้ทราบถึง

ปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ระดับความ

คาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของ

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัและการ

รับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า

โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร และความคิดเห็นของหวัหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ท่ีมีต่อ

คุณภาพงานบริการของแผนตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จากการสัมภาษณ์

เชิงลึก เพื่อหาแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรม

เพือ่รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นประโยชน์ต่อ

ผูป้ระกอบการด้านธุรกิจที่พกัแรมและธุรกิจบริการอื่นๆ โดยนําข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัไปใช้

ประกอบการวางแผนและเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังานแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้โรงแรม ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผใ็ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน  

 ทั้ งน้ีผูว้ิจ ัยได้นําผลการศึกษาวิจัยมาพิจารณาประกอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลจากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี  

 

 5.2.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนักท่องเทีย่วอาเซียน 

 จากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพกัโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงสอดคล้องกับข้อมูลสถิติจํานวนนักท่องเที ่ยว

ชาวต่างชาติ จาํแนกตามเพศ ปีพ.ศ. 2554 (กรมการท่องเที่ยว, 2554) ซ่ึงผลการสํารวจ พบว่า มี

นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางมาเยีย่มเยือนกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็นนักท่องเที่ยวเพศชาย

มากกวา่เพศหญิงในสดัส่วนร้อยละ 55.8 และ 44.2  
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 กลุ่มตวัอย่างนักท่องเที่ยวอาเซียนส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี จากข้อมูลสถิติ

จาํนวนนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จาํแนกตามอายุ ปีพ.ศ. 2554 (กรมการท่องเที่ยว, 2554) พบว่า มี

นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีอายุระหว่าง 35-44 ปี เดินทางเขา้มาในกรุงเทพมากเป็นลาํดบัที่ 2 รอง

มาจากนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีอายุระหว่าง 25-34 ปี ซ่ึงถือวา่บุคคลช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี 

เป็นวยัผูใ้หญ่ที่มีความกา้วหน้าในหน้าที่การงาน ประสบผลสําเร็จ และมีความรับผิดชอบ ทาํให้มี

ความสนใจเดินทางท่องเท่ียวในต่างประเทศเพื่อเป็นการผอ่นคลายความเหน่ือยลา้จากการทาํงาน  

 จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ียงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวอาเซียนส่วนใหญ่ มีภูมิลาํเนา

อยู่ในประเทศสาธารณรัฐสิงคโปร์ จากขอ้มูลสถิติจาํนวนนักท่องเที่ยวชาวอาเซียน จาํแนกตาม

ภูมิลาํเนา ปีพ.ศ. 2554 (กรมการท่องเที่ยว, 2554) พบวา่ มีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิลาํเนาอยู่ในประเทศ

สาธารณรัฐสิงคโปร์เดินทางมาเยีย่มเยือนกรุงเทพมหานครมากเป็นลาํดบัท่ี 2 รองจากประเทศ

มาเลเซีย และผูใ้ช้บริการชาวอาเซียนส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท 

 นอกจากน้ี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการที่มาเขา้พกั

เพื่อการพกัผอ่น จากขอ้มูลสถิติจาํนวนนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จาํแนกตามวตัถุประสงค์หลกัใน

การเดินทาง ปีพ.ศ. 2554 (กรมการท่องเท่ียว, 2554) พบวา่ มีนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีเดินทางมา

เยี่ยมเยือนกรุงเทพมหานครดว้ยวตัถุประสงคเ์พือ่การท่องเที่ยว/พกัผอ่น มากเป็นลาํดบัที่ 1 โดยจะ

เป็นการเขา้พกัโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร เป็นคร้ังแรก 

 

 5.2.2  ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่ส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ใน

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 5.2.2.1 การเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวอาเซียน

ทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบวา่ 

 1)  นกัท่องเท่ียวอาเซียนที่มีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่

แตกต่างกนั เน่ืองจากปัจจุบนัทั้งเพศหญิงและเพศชาติมกัจะมีความคาดหวงัเหมือนกนั เน่ืองจาก

ความเท่าเทียมทางสังคม ซ่ึงสอดคลอ้งซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรรณี รักจอ้ย (2547) ศึกษา

เร่ือง ความคาดหวงัของผูเ้รียนและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นการศึกษาของบริษทั เธิร์ดเวฟ 
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เอด็ดูเคชัน่ จาํกดั ผลการศึกษาพบวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัในการบริการทั้ง 5 ทศันะไม่

แตกต่างกนั  

 2) นกัท่องเท่ียวอาเซียนทีมี่อายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ จิรวุฒิ ขนาน (2549: 68) ทาํการศึกษาเร่ือง การประเมิน

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ ที่พบวา่ ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

 3) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจยัของเชาวลีย ์สโตน (2546) ที่ทาํการศึกษาความ

คาดหวงัและการไดรั้บบริการของลูกคา้จาก บริษทั อวีว่า ประกนัภยั(ไทย) จาํกดั ด้านประกนัภยั

รถยนตพ์บว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้ริการทีมี่ระดบัการศึกษาทีแ่ตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการโดยรวมทั้ง 5 ดา้นแตกต่างกนั ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ียงัพบวา่ ผูรั้บบริการงานเภสัชกรรมท่ีมีระดบั

การศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ

ท่ีระดบัการศึกษาประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. 

 4) นักท่องเท่ียวอาเซียนทีมี่ภูมิลําเนาแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกนั ดงัที่จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540: 174-176) แสดงแนวคิดวา่ลกัษณะของลูกคา้

แต่ละคนมีความตอ้งการสินคา้และบริการแตกต่างกนั โดยมีสาเหตุมาจากอิทธิพลปัจจยัทางสังคม

และวฒันธรรมซ่ึงมีผลต่อค่านิยม ความเช่ือ ขนบธรรมเนียมประเพณี ภาษา ท่าทางการแสดงออก 

แบบแปนการดาํเนินชีวิตของบุคคลดว้ยความเช่ือและเจตคติที่ไดรั้บ การปลูกฝังจากครอบครัวและ

สังคม ทาํใหลู้กคา้แต่ละบุคคลมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไป  

 5) นักท่องเที ่ยวอาเซียนท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคาดหวัง ต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของทรวงทิพย ์วงศ์พนัธ์ุ (2541) ศึกษาเร่ือง 

คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการที่มีระดบัการศึกษา จาํนวนคร้ังที่มารับบริการ 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือนและเหตุจูงใจในการมารับบริการที่ต่างกนัมีความ

คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  
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 6) นักท่องเที ่ยวอาเซียนที ่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของอินทิรา จนัทรัฐ (2552) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั

และการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศ ผลการศึกษา

พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในการบริการทั้ง 5 คุณลกัษณะแตกต่างกนั  

 7) นกัท่องเท่ียวอาเซียนทีมี่อตัราการเขา้พกัแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของทรวงทิพย ์วงศ์พนัธ์ุ (2541) ศึกษาเร่ือง 

คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการที่มีระดบัการศึกษา จาํนวนคร้ังที่มารับบริการ 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือนและเหตุจูงใจในการมารับบริการที่ต่างกนัมีความ

คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

 8) นกัท่องเท่ียวอาเซียนที่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนั มีความ

คาดหวังต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากนักท่องเที่ยวที่เลือกพกัโรงแรมบูติก มีความ

ตอ้งการที่คลา้ยคลึงกนั คือ ตอ้งการแสวงหาประสบการณ์ที่แปลกใหม่ จึงไม่ไดค้าดหวงัคุณภาพ

การบริการท่ีแตกต่างกนั 

 5.2.2.2 การเปรียบเทียบค่าความแตกต่างของการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบวา่ 

 1) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

เน่ืองจากปัจจุบนัทั้งเพศหญิงและเพศชาติมกัจะมีความคาดหวงัเหมือนกนั เน่ืองจากความเท่าเทียม

ทางสังคม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพญ็วิภา ทรงบณัฑิต (2553: 63) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ

บริการของการท่องเท่ียวเชิงเกษตรในไร่องุ่น ผลการศึกษาพบวา่ เพศที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงั

ในการบริการทั้ง 5 คุณลกัษณะไม่แตกต่างกนั 

 2) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพ

การบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของจิรวฒุิ ขนาน (2549: 68) ทาํการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการ
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บริการของโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ ท่ีพบวา่ ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการไม่แตกต่างกนั 

 3) นักท่องเที ่ยวอาเซียนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของอินทิรา จนัทรัฐ (2552: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง 

ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในการบริการทั้ง 5 คุณลกัษณะ

แตกต่างกนั  

 4) นกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมแตกต่าง

กนั ดงัที่จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540: 174-176) แสดงแนวคิดวา่ลกัษณะของลูกคา้แต่ละคนมีความ

ตอ้งการสินคา้และบริการแตกต่างกนั โดยมีสาเหตุมาจากอิทธิพลปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรมซ่ึง

มีผลต่อค่านิยม ความเช่ือ ขนบธรรมเนียมประเพณี ภาษา ท่าทางการแสดงออก แบบเป็นการดาํเนิน

ชีวติของบุคคลดว้ยความเช่ือและเจตคติทีไ่ดรั้บ การปลูกฝังจากครอบครัวและสังคม ทาํให้ลูกคา้แต่

ละบุคคลมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไป  

 5) นักท่องเท่ียวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมแตกต่าง

กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวจิยัของอินทิรา จนัทรัฐ (2552: 204) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้

จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ผลการศึกษาพบวา่ อาชีพท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในการบริการทั้ง 5 คุณลกัษณะแตกต่างกนั   

 6) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได้แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมแตกต่าง

กนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2552: 45) 

ที่ว่าระดบัรายไดห้รือโอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) จะกระทบต่อสินคา้และ

บริการที่ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือ ส่งผลให้ลูกคา้มีความตอ้งการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการใน

ระดบัท่ีแตกต่างกนั  

 7) นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอตัราการเข้าพกัแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของกนิษฐริน จิโนวฒัน์ (2550: 96) ศึกษาเร่ือง

คุณภาพบริการของโรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใต ้พบวา่ ลูกคา้ที่เขา้พกัเป็นคร้ังแรก ประเมิน
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คุณภาพบริการที่ไดรั้บจริงแตกต่างจากลูกคา้ทีเ่คยเขา้พกัมาแลว้ทั้ง 5 ปัจจยัซ่ึงลูกคา้ที่เคยเขา้พกั

มาแลว้ประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ลูกคา้ท่ีเขา้พกัเป็นคร้ังแรก 

 8) นกัท่องเท่ียวอาเซียนทีมี่วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกต่างกนั มีการรับรู้

ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคาํอธิบายของชยัสมพล ชาวประเสิฐ (2549: 47-50) ที่วา่ความ

ตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในแต่งละคนไม่เหมือนกนั ลูกคา้แต่ละคนมีความตอ้งการแตกต่าง

กนัไปข้ึนอยู่กบัความจาํเป็นของการใชบ้ริการ จากผลการศึกษา พบว่าผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียนที่มี

วตัถุประสงค์การเขา้พกัเพือ่การท่องเที่ยวมีการรับรู้คุณภาพการบริการมากกว่านักท่องเที่ยวที่มี

วตัถุประสงคก์ารเขา้พกัเพื่อธุรกิจ 

 

 5.2.3 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 5.2.3.1 ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ที่ค่อนขา้งมาก โดย

ค่าเฉล่ียรวมอยูที่่ 3.70 ซ่ึงบ่งบอกไดว้า่ Servqual สะทอ้นถึงคุณลกัษณะในการบริการที่ใชว้ดัความ

คาดหวังของนักท่องเที ่ยวอาเซียนที ่มี ต่อโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงตรงกับท่ี 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) กล่าวไวว้า่แต่ละคุณลกัษณะในการบริการถูกพฒันามาก

จากความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันั้นจึงไม่แปลกที่ค่าความคาดหวงัจะมีค่าที่ค่อนขา้งสูงในทุกคุณ

ลกัษระ โดยคุณลกัษณะทีลู่กคา้คาดหวงัต่อโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครมากที่สุดสองอนัดบั

แรก คือ คุณลกัษณะดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (3.77) และคุณลกัษณะดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (3.71) ส่วนคุณลกัษณะที่มีความคาดหวงันอ้ยที่สุดคือ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ เช่น ความพร้อมและความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการให้บริการ การแต่ง

กายของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

 การที่นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด ไดส้ะทอ้นให้เห็นวา่ส่ิงที่ลูกคา้ควาดหวงัมากที่สุดคือ 

ความรวดเร็ว ความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนกังานผูใ้ห้บริการอย่างทนัท่วงทีที่มีการ

ร้องขอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นความคาดหวงัของกิตติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ (2547: 26-29) 

ทีว่่า ความคาดหวงัมกัจะเกิดจากประสบการณ์ในอดีตที่ส่งผลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนั ซ่ึง



142 
 

 

ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทบัใจหรือรู้สึกไม่พึงพอใจก็ได ้เช่น ใน

อดีตเคยใชเ้วลาในการลงทะเบียนเขา้พกัประมาณ 10 นาที จึงเกิดความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการใน

ปัจจุบนัของผูรั้บบริการวา่ตอ้งใชเ้วลาในการลงทะเบียนเขา้พกัไม่เกิน 10 นาทีเหมือนกบัในอดีตท่ี

ผา่นมา 

 5.2.3.2 ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเทีย่วอาเซียนที่มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ

ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบติูก ในกรุงเทพมหานคร 

 นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีการรับรู้ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้ โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑป์านกลาง โดยค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 

3.07 ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหนคร ยงัไม่สามารถส่งมอบการบริการใหก้บั

ลูกค้าในระดับที่พึงพอใจได้ โดยคุณลักษณะที่ลูกค้ารับรู้ได้มากที่สุดสองอนัดับแรก คือ ด้าน

ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (3.16) และดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในการบริการ (3.11) 

ส่วนคุณลกัษณะทีมี่การรับรู้นอ้ยที่สุดเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (2.97) 

เช่น ความรู้สึกปลอดภัยในการมารับบริการ ความรู้ความสามารถในการตอบข้อซักถามของ

พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

 การที่นักท่องเที่ยวอาเซียนสามารถรับรู้ถึงคุณลกัษณะของคุณภาพการบริการดา้น

ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ไดส้ะทอ้นให้เห็นถึงเอกลกัษณ์ของโรงแรมบูติกท่ีวา่มีการบริการท่ี

เขา้ถึงความตอ้งการเฉพาะส่วนบุคคล ว่าแต่ละบุคคลมีความตอ้งการที่แตกต่างกนัออกไป ใส่ใจ

รายละเอียดว่าลูกคา้ชอบหรือไม่ชอบอะไร ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

คาดหวงักบัส่วนประสมทางการตลาดของบูติครีสอร์ท พทัยา จงัหวดัชลบุรี ของอฐัพร ธาํรงเกียรติ

กุล (2552, 409) วา่ปัจจยัแห่งความสําเร็จของโรงแรมบูติก คือ การบริการแบบเฉพาะตวั เนน้ลูกคา้

เป็นหลกั ให้ความสําคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล และพยายามจดักิจกรรมต่างๆข้ึนเพือ่ให้ลูกคา้เกิด

ความประทบัใจอยา่งสูงสุด และกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีกในคร้ังต่อไป 

 หากพิจารณาคุณลกัษณะที่โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครส่งมอบการบริการที่

นอ้ยที่สุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีสะทอ้นให้เห็นถึงการให้ความสําคญักบัการให้

ขอ้มูลหรือการตอบขอ้ซกัถามของพนกังานผูใ้ห้บริการยงัมีความไม่ชดัเจน และไม่ถูกตอ้ง จึงส่งผล

ต่อการรับรู้ที่ไม่ดีของนกัท่องเที่ยวอาเซียน ซ่ึงอาจจะมาจากโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานครยงั

ขาดระบบการจดัฝึกอบรม และให้ความรู้แก่พนกังานที่มีประสิทธิภาพ และนอกจากน้ียงัรวมถึง

ความปลอดภัยของสถานที ่ในการให้บริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าว่าอาจจะอยู่ใน

สภาพแวดลอ้มท่ีไม่เป็นระเบียบเรียบร้อยเท่าท่ีควร 
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 5.2.4 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วอาเซียนทีม่ีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

 เมื่อพิจารณาในภาพรวมแล้วพบว่านักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกวา่การรับรู้ที่

มีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

ทั้ง 5 ดา้น และพบวา่ทั้ง 5 ดา้นมีความสําคญัที่จะตอ้งทาํการปรับปรุงและพฒันาให้มีคุณภาพการ

บริการทีดี่ยิง่ข้ึนต่อไป หากเรียงลาํดบัตามความสําคญัคุณลกัษณะที่ควรจะมีการตระหนงัถึงและทาํ

การปรับปรุงเป็นอันดับแรกสุด คือ คุณลักษณะด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้ รับบริการ โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัที่ค่าเฉล่ีย 3.70 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉล่ีย 2.97 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 

0.73 อันดับที ่สอง คือ คุณลักษณะด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ  โดย

นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัที่ค่าเฉล่ีย 3.77 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉล่ีย 3.06 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 

0.71 อนัดบัท่ีสาม คือ คุณลกัษณะด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมี

ความคาดหวงัที่ค่าเฉล่ีย 3.65 และมีการรับรู้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.03 ซ่ึงมีช่องว่างอยู่ท่ี 0.62 อนัดบัท่ีส่ี คือ 

คุณลกัษณะด้านความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัที่

ค่าเฉลี่ย 3.71 และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.11 ซ่ึงมีช่องว่างอยู่ท่ี 0.60 และอนัดับสุดท้าย คือ 

คุณลกัษณะดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการนกั ท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัที่ค่าเฉล่ีย 3.67 

และมีการรับรู้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.16 ซ่ึงมีช่องวา่งอยูท่ี่ 0.51 

  

 5.2.5 แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับ

นักท่องเทีย่วอาเซียน กรณศึีกษา : โรงแรมบูตกิ ในกรุงเทพมหานคร 

 Servqual เป็นเคร่ืองมือมาตรฐานในการวดัคุณภาพการบริการที่งานวิจยัหลายช้ินให้

การยอมรับเป็นอยา่งดี เน่ืองจากสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือสําหรับผูบ้ริหารโรงแรมในการวดัคุณภาพ

การบริการในองค์กรของตน งานวิจยัช้ินน้ีสะทอ้นให้เห็นวา่นกัท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงั

คุณภาพการบริการสูงกว่าการรับรู้ในทั้ง 5 คุณลกัษณะ ดงันั้นการทาํความเขา้ใจถึงความคาดหวงั

และการรับรู้ท่ีแทจ้ริงของลูกคา้จะเป็นแนวทางให้โรงแรมบูติกสามารถออกแบบการบริการไดต้รง

ตามความต้องการของลูกค้าและให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุดต่อการบริการที่ทาง

โรงแรมไดน้าํเสนอให ้และงานวิจยัช้ินน้ีจึงไดเ้สนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของ
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แผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพื ่อรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก 

(Boutique) ในกรุงเทพมหานคร ดงัต่อไปน้ี 

 5.2.5.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ แผนก

ตอ้นรับส่วนหน้ามีการเตรียมความพร้อมทั้งในด้านการบริการและความพร้อมของพนักงานผู ้

ให้บริการในแผนกตอ้นรับส่วนหน้า โดยคาํนึงถึงเร่ืองการดูแลอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆให้มีความ

พร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี และพนกังานมีการแต่งกายที่สะอาด สวยงาม ส่งผลให้ช่องวา่งระหวา่ง

ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเทีย่วอาเซียนทีมี่ต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด เม่ือเทียบกบัคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการดา้นอื่น ถึงแมว้่าช่องว่างจะอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด แต่ระดบัของความคาดหวงั

และการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการยงัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง จึงควรท่ีจะมีการปรับปรุงและพฒันาให้

อยูใ่นเกณฑ์ท่ีสูงข้ึนต่อไป นอกจากน้ีผลการศึกษายงัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวอาเซียนส่วน

ใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา

ตรี จาํนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 และประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนจาํนวน 181 

คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 ซ่ึงลว้นแลว้แต่จดัอยูใ่นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการวยัทาํงานท่ีมีระดบัการศึกษาสูง และ

มีรายได้ส่วนใหญ่มาจากการทาํงาน จึงมีความพร้อมท่ีจะได้รับการบริการด้วยอุปกรณ์ต่างๆที่

ทนัสมยั สะดวกและรวดเร็ว ดงันั้นผูบ้ริหารควรจะพจิารณานาํเอาเทคโลยต่ีางๆเขา้มาใช ้เช่น เคร่ือง

บริการลงทะเบียนเขา้ห้องพกัอตัโนมติั เพื่อให้ผูใ้ช้บริการสามารถลงทะเบียนเขา้พกัไดด้ว้ยตนเอง 

ทั้งน้ีเพื่อลดระยะเวลาในการรอเขา้รับการลงทะเบียนเขา้พกัจากพนกังานผูใ้ห้บริการโดยตรง แต่ก็

ควรจะเป็นอุปกรณ์ท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้นมากจนเกินไป 

 ยิง่ไปกวา่นั้นส่ิงท่ีจะตอ้งรักษามาตรฐานการบริการใหย้งัคงอยู ่คือ เร่ืองการดูแลรักษา

ความสะอาดเรียบร้อย และความปลอดภยัของบริเวณโดยรอบมีความสําคญัเป็นอย่างมาก รวมถึง

การจดัเตรียมอุปกรณ์และเอกสารต่างๆเพือ่อาํนวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการทีเ่ขา้มาพกั อาทิ 

เคร่ืองเขียน อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่มีไวใ้ห้บริการควรอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และโปรแกรม

สําเร็จรูปที่ใช้ภายในโรงแรมควรมีครอบคลุมในทุกส่วนงาน เพื่ออาํนวยสะดวกและง่ายต่อการ

คน้หาขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัผูที้่มาเขา้รับบริการบริการ อีกทั้งโปรชัวร์หรือแผ่นพบัที่เตรียมไวใ้ห้

ขอ้มูลควรจะมีความสวยงาม น่าสนใจ ขอ้ความอ่านง่ายและชดัเจน นอกจากน้ีควรจะมีป้ายบอกทาง

หรือบอกตาํแหน่งตามจุดให้บริการต่างๆของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ อาทิ ส่วนตอ้นรับ ส่วนขอ้มูล

ข่าวสาร และส่วนดูแลสมัภาระ เป็นตน้ และท่ีสาํคญัพนกังานผูใ้หบ้ริการในแผนกตอ้นรับส่วนหนา้
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จะตอ้งสวมใส่ชุดเคร่ืองแบบท่ีสะอาดเรียบร้อย เหมาะสม ถา้สามารถมีชุดเคร่ืองแบบพนกังานท่ีตรง

กบัรูปแบบของโรงแรม จะเป็นส่ิงท่ีดึงดูดความสนใจจากผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

 5.2.5.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า 

แผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติกมีการส่งมอบการบริการค่อนขา้งดีให้กบันกัท่องเท่ียวอาเซียน 

เน่ืองจากช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบู

ติก ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัน้อยเป็นอบัดับท่ีสองเม่ือเทียบกบัคุณลักษณะคุณภาพการ

บริการดา้นอ่ืนๆ 

 แต่อย่างไรก็ตามผลการวิจยัยงัพบอีกว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการค่อนขา้งสูง ซ่ึงเป็นอนัดบั

สองรองลงมาจากการให้ความมัน่ใจในการบริการแก่ผูรั้บบริการ ดงัขอ้คน้พบของพาราสุรามาน 

ซีแทมส์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry,1990.62) ที่ไดก้ล่าวถึงนิยามของความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการว่าเป็นการส่งมอบบริการตามที่ไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดต้รงตาม

เวลาอยา่งถูกตอ้งและสมํ่าเสมอ รวมถึงการใหก้ารบริการตรงตามคาํสั่งหรือความตอ้งการของลูกคา้ 

นั่นหมายถึงพนักงานผูใ้ห้บริการในแผนกตอ้นรับส่วนหน้าจะต้องให้บริการด้วยความถูกต้อง 

เหมาะสมและมีคุณภาพตั้งแต่คร้ังแรก สามารถอธิบายถึงขอ้จาํกดัและแนะนาํการใชบ้ริการต่างๆได้

อย่างถูกตอ้ง และยงัตอ้งรักษาเวลาและรักษาคาํมัน่สัญญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการอีกดว้ย เช่น ทาง

โรงแรมไดก้าํหนดระยะเวลาในการเช็คอินและการส่งมอบสัมภาระให้กบัผูรั้บบริการภายใน 15 

นาที ก็จะตอ้งทาํใหไ้ดต้รงตามท่ีสัญญาไวเ้พื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ นอกจากน้ี

แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ควรมีความพร้อมในใหบ้ริการและช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดีโดยสมํ่าเสมอ  

 5.2.5.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า 

นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวงัคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกค้ามากที่สุดเป็นอนัดบัที่หน่ึง แต่เมือ่มีการพิจารณาถึงระดับการรับรู้แล้วพบว่า

ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ

บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ยงัอยู่ในระดบัที่ค่อนขา้งสูง

เน่ืองจากเป็นอบัดบัท่ีสองเม่ือเทียบกบัคุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ  
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 ตามการนิยามความหมายการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ โดยพาราสุรา

มาน ซีแทมส์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990:  62) คือ ความเต็มใจ ความ

ช่วยเหลือ วมถึงความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งสะดวกรวดเร็วทนัทีท่ีลูกคา้มีการร้องขอ ดงันั้นหาก

ผูบ้ริหารตอ้งการปรับปรุงและพฒันาการบริการให้ดียิ่งข้ึนจะตอ้งมีแนวทางการจดัการพนกังานผู ้

ให้บริการในแผนกตอ้นรับส่วนหนา้จะตอ้งมุ่งเน้นการให้ความสําคญักบัการบริการท่ีเป็นเลิศและ

สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว หากผูรั้บบริการจะตอ้งรอการเขา้รับบริการ พนกังานควรจะตอ้ง

มีวิธีการจดัการเพื่อไม่ให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ เช่น อาจจะส่งสายตาหรือรอยยิม้เพื่อให้

ผูรั้บบริการทราบวา่กรุณารอสักครู่ท่านจะไดเ้ป็นผูรั้บบริการเป็นรายต่อไป และควรจะอาํนวยความ

สะดวกในการติดต่อสื่อสารระหว่างแผนกต้อนรับส่วนหน้ากับนักท่องเที ่ยว ให้สามารถ

ติดต่อส่ือสารไดง่้าย รวดเร็ว และหลากหลาย อาทิ ติดต่อทางโทรศพัท ์จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็น

ต้น  หากเมื ่อผู ้ใช้บริการมีการร้องเรียนแผนกต้อนรับส่วนหน้าจะต้องแสดงความจริงใจ 

กระตือรือร้นในการช่วยแก้ไขปัญหาให้กับผูรั้บบริการ เพือ่ให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าทางโรงแรม

เล็งเห็นถึงความสาํคญัของปัญหานั้นและพร้อมท่ีจะนาํมาปรับปรุงและแกไ้ขต่อไป 

 นอกจากนั้นหัวหน้างานควรเปิดโอกาสให้พนักงานในแผนกของตนพูดคุยปรึกษา

ปัญหาและอุปสรรคต่างที่เกิดข้ึนระหว่างปฏิบติังาน โดยพยายามรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะจากพนกังานเพือ่นาํมาปรับปรุงและหารูปแบบการการบริการร่วมกนัเพือ่เอ้ือต่อการ

ส่งเสริมความสามารถในการให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ทั้งน้ีอาจมีการ

เช่ือมโยงรางวลัขอ้เสนอแนะที่ดีที่สุดในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพือ่ให้พนกังานมีความ

กลา้ที่จะแสดงความคิดเห็นและบอกกล่าวความขบัขอ้งใจที่เกิดข้ึนจากการทาํงาน ทั้งน้ีส่งผลให้

พนักงานสามารถส่งมอบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการอย่างมีคุณภาพด้วยความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการ  

 5.2.5.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า แผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติกมีการส่งมอบการบริการอยูใ่นระดบัท่ีไม่ดีเท่าท่ีควรให้กบัผูรั้บบริการ 

เน่ืองจากช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะ

คุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัสูง

ท่ีสุดเม่ือเทียบกบัคุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นอ่ืน 
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 ตามแนวคิดของพาราสุรามาน ซีแทมส์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and 

Berry, 1990:  62) เก่ียวกบัปัจจยัประเมินคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการวา่ 

ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้และทกัษะที่จาํเป็นในการบริการ (Competence) ความสุภาพอ่อนน้อม 

(Courtesy) ความน่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ์(Creditability) และการให้ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

ที่สามารถให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าได้ ดังนั้นผูบ้ริหารจึงควรตระหนักและให้ความสําคญักับ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก ทั้งน้ีเพือ่ส่งมองการ

บริการที่ดีข้ึน และรักษาลูกคา้เก่าที่อาจจะกลบัมาพกัอีก โดยพนกังานผูใ้ห้บริการในแผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้จะตอ้งความรอบรู้ทั้งในเร่ือง ผลิตภณัฑต่์างๆของโรงแรม ขอ้มูลทัว่ไปของโรงแรม ขอ้มูล

สถานที่ท่องเที่ยวบริเวณใกลเ้คียง และจะตอ้งให้ขอ้มูลต่างๆแก่นกัท่องเที่ยวที่มีความถูกตอ้งและ

ชดัเจน และนอกจากน้ียงัควรเพิ่มความมัน่ใจให้กบันกัท่องเทีย่วดว้ยทกัษะความสามารถทางดา้น

ภาษา ความซ่ือสัตย ์และมารยาทของพนกังานผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงแนวทางการพฒันาในดา้นน้ีควรจะให้

ความสําคัญกับการฝึกอบรม ซ่ึงหัวข้อในการฝึกอบรมควรที่จะการสอบถามความสนใจจาก

พนกังานตอ้นรับดว้ย เน่ืองจากพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นผูท่ี้ปฏิบติัหนา้ทีจ่ริงยอ่มทราบวา่ตนเองและ

เพื่อร่วมงานยงัขาดทกัษะในดา้นใดอีกบา้ง 

   5.2.5.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า 

แผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติกสามารถส่งมอบการบริการโดยรวมอยู่ในระดับที่ดีให้กับ

ผูรั้บบริการ เน่ืองจากช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ

คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยูใ่น

ระดบันอ้ยที่สุดเมื่อเทียบกบัคุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้นอื่น แต่อยา่งไรก็ตามแผนกตอ้นรับ

ส่วนหน้าจะควรรักษาระดบัการปฏิบติังานที่ดีอย่างต่อเน่ือง ควรจะมุ่งเน้นไปที่ความเขา้อกเขา้ใจ

ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล เน่ืองจากแต่ละบุคคลมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั ด้วยเพศ วยั รายได้

และปัจจยัอ่ืนๆอีกมากมาย ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถจดัการการบริการไดแ้บบเฉพาะเจาะจง แต่จะตอ้งไม่

เลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการบางราย ยิ่งไปกวา่นั้นหากทางโรงแรมมีการจดัเก็บขอ้มูลความตอ้งการ

พิเศษของผูรั้บบริการไว ้เพือ่อาํนวยความสะดวกในการเขา้พกัคร้ังต่อไปจะสามารถสร้างความ

ประทบัใจให้กบันกัท่องเที่ยวไดเ้ป็นอยา่งมาก ตามคาํนิยามของพาราสุรามาน ซีแทมส์ และเบอร์ร่ี 

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990:  62) เก่ียวกบัปัจจยัประเมินคุณภาพการบริการดา้น

ความเห็นอกเห็นใจแก่ลูกคา้วา่ เป็นการดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ และให้บริการแก่ลูกคา้แต่

ละรายซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ 
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5.3 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจิัยไปประยุกต์ใช้ 

 การวิจยัน้ีเป็นการสํารวจคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัเสนอแนะใหมี้การพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ใน

ทุกๆส่วนงานที่มีความเกี่ยวขอ้งให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึนต่อไป เนื่องจากแผนกต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมมีความสาํคญัในการส่งมอบบริการท่ีดีแก่ลูกคา้เป็นอยา่งมาก โดยสามารถนาํผลการวิจยัไป

ปรับใชใ้นการประเมินถึงจุดแข็งและจุดอ่อนในการให้บริการของโรงแรม และเพื่อเป็นแนวทางให้

ผูบ้ริหารสามารถแกไ้ขหรือลดขอ้บกพร่องในดา้นการบริการได ้และสามารถนาํไปประยุกต์ใชใ้น

การออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมบูติก เพือ่ให้สามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีเพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัใหก้บัธุรกิจดว้ย 

 

5.4 ข้อเสนอแนะเพือ่การวจิยัคร้ังต่อไป 

 1) การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ช้บริการชาวอาเซียน โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้ น การวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาวิจยัในจังหวดัอื่นๆที่เป็นเมือง

ท่องเที่ยวสําคญัหรือมีการเจริญเติบโตทางธุรกิจใกลเ้คียงกบักรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะไดผ้ลการวิจยั

ตามสภาพของแต่ละพื้นท่ีอยา่งเจาะจงมากยิง่ข้ึน 

 2) การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียน โรงแรมบูติก 

ในกรุงเทพมหานคร ดงันั้น การวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาวิจยัตามแหล่งที่มาของผูใ้ช้บริการ

อ่ืนๆ เช่น ยุโรป เอเชียตะวนัออก เป็นต้น เพื ่อประโยชน์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งละเอียดและชดัเจน 

 3) การวิจยัในคร้ังต่อไปอาจจะทาํการพฒันาปัจจยัช้ีวดัคุณภาพการบริการอื่นๆ ที่

สามารถวดัคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและทาํการพฒันาตวัช้ีวดัคุณภาพ

การบริการใหม่ใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจโรงแรมมากยิง่ข้ึนต่อไป   
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

  



 

 

 
 
 
 
 
 

Research Questionnaire 
 
 This questionnaire is to collect information and database for doing 
thesis in Master of Arts: Integrated Tourism Management at National Institute 
of Development Administration, “Subject: Guidelines for Service Quality 
Development of Hotel’s Front Office Department to support Asian Tourists:  A 
study of Boutique hotel in Bangkok. 
 The information collected from questionnaires will be presented in 
overall summary. It will not affect anybody or any institute at any case. And 
your assistance in completing this questionnaire is greatly appreciated. The 
questionnaires consist of 3 parts which are; 
 
Part 1:       General information 
Part 2:       Measurement of the expectation and perception of service  
  quality attributes 
Part 3:  Comments and suggestions for develop Service Quality of  
  Hotel’s Front Office Department to support Asian Tourists: A 
  study of Boutique hotel in Bangkok              
 
 
 
Part 1 :  General information (Please mark √ in the box as appropriate) 
 
 
1.  Your Gender 
  

  1. � Male    2. � Female 
 
2. Your Age  
 

  1. � Lower 20    2. � 20-30     

  3. � 31-40    4. � 41-50     

  5. � 51-60     6. � 61 up 

Hotel……………… 
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3. Your Country of residence 
 

  1. � Malaysia    

  2. � Republic of the Philippines

  3. � Republic of Indonesia  

  

  4. � 

  5. � Republic of the Union of Myanmar 

Republic of Singapore 

  6. � Socialist Republic of Vietnam 

  7. � Lao People's Democratic Republic 

  8. � Nation of Brunei, the Abode of Peace 

  9. � Kingdom of Cambodia 
 
4. Your Education Background 
    

  1. � Elementary school   2. � Junior high school 

  3. � High school    4. � Junior college 

  5. � Bachelor’s degree   6. � Master’s degree 

  7. � Doctorate degree   8. � 
Other……………………… 
         (Please indicate) 
 
5. Your Occupation 
  

  1. � Students     2. � Government 
officers 

  3. � Private organization employees 4. � Business ownership 

  5. � Retired     6. � Housewife 

  7. � Other……………………………… 
       (Please indicate) 
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6. Your income per month 
 

  1. � Below 500    US$   2. � 501 – 1,000  US$ 
  3. � 1,001-1,500  US$   4. � 1,501- 2,000 US$ 

  5. � Above 2,001 US$ 
 
7. Is this your first time to stay here? 

  1. � Yes     
  2. � No, this is my……….times 
 
8. Your purpose of stay 
   

  1. � Business     3. � Leisure 

  3. � Other………………………………………. 
       (Please indicate) 
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Part 2: Measurement of the expectation and perception of service quality attributes 
 
Note: Center column contains some attributes that customers would expect from the 
hotel. There are two measurements on each side of this column, the left side 
measures your expectation level before lodging and the right side measures your 
perception level during or after lodging. 

 
Please circle the number below that indicates how much you agree or disagree with 
each statement. 
 
 
Before lodging, how is 
your expectation 

Attributes 
to Hotel 

Front Office’s service 
quality? 

After lodging, how is 
your perception to Hotel 
Front Office’s service 
quality? 

Lo
w
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t 
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w
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ig
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st
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ir 
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h 
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1 2 3 4 5 

Front Office’s tools and 
equipment in service are up-
to-date and practically 
facilitate 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office’s surrounded 
areas are well-decorated, 
safe and are well-presented 
of the hotel’s identity.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Service information and 
document (i.e. brochures, 
maps.) are clear, well-
presented and attractive.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office staffs are well 
dressed up, clean and match 
the hotel’s concept.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office has clear signs 
settled, i.e. sign of 
Reception, sign of Bell boy 
and sign of Information.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office can provide 
services on time as 
promised to the guest, i.e. 
check-in time and baggage 
delivery.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office can provide 
correct service at the first 
time.  1 2 3 4 5 
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Before lodging, how is your 
expectation to Hotel Front 
Office’s quality of service? 

Attribute After lodging, how is your 
expectation to Hotel Front 
Office’s quality of service? 
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Lo
w

es
t 

Lo
w

 

Fa
ir 
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1 2 3 4 5 Front Office can properly 
keep guest’s privacy.  1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office is always ready 
to service and help the guest 
at all time.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office always explains 
about restrictions in any 
services correctly and clearly  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

When the guest has 
problem, Front Office staff is 
active and is willing to help 
solve the problem quickly.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office can inform 
service hours in any services 
to guest.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 Front Office is ready to 
service quickly and properly.  1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

It’s easy to access and 
communicate with Front 
Office, i.e. phone call and 
internet.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office has enough 
staffs to service guests’ 
demand and can service 
thoroughly.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office treats guest 
politely and service with 
smiles. 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Guest feels safe when 
asking for services at Front 
Office.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office can solve 
problem and manage guest’s 
request correctly and 
properly.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office staffs has 
professional skills in 
operation and good 
command of English in 
communication 

1 2 3 4 5 
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Before lodging, how is your 
expectation to Hotel Front 
Office’s quality of service? 

Attribute After lodging, how is your 
expectation to Hotel Front 
Office’s quality of service? 
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1 2 3 4 5 
Front Office has proper open 
/ close time that suits guest’s 
needs.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office staffs have good 
knowledge to answer guest’s 
questions correctly and 
clearly. Both knowledge in 
services and knowledge 
about general local 
information.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office can service to 
any kinds of guest without 
bias.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office has 
understanding that different 
guests have different needs.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Front Office pays very well 
attention to the guest and 
service individually as 
requested.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
Front Office collects guest’s 
data to facilitate the guest’s 
future stay.  

1 2 3 4 5 

 
 
Part 3:  Comments and suggestions for develop Service Quality of 
Hotel’s Front Office Department to support Asian Tourists:  A study of 
Boutique hotel in Bangkok 
 
1.The most impressive about service at Front Office is………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
2. The most disappointing about service at Front Office is……………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
3. Will you return to stay at this hotel again? And why? ………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
 

 
Thank you very much for your kind participation. 

 



ภาคผนวก ข 

แบบสัมภาษณ์ 

  



 

 

 

แบบการสัมภาษณ์ 

 

เร่ือง “แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพือ่

รองรับนักท่องเทีย่วอาเซียน กรณศึีกษา: โรงแรมบูตกิ (Boutique) ใกรุงเทพมหานคร” 

 

     วนัทีท่าํการสัมภาษณ์………………………………  

     สถานที…่………………………………………….  

     ช่ือผู้ให้สัมภาษณ์…………………………………...  

     ตําแหน่ง……………………………………………  

 

1) ท่านคิดวา่จะมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ (Tangibles) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยา่งไร 

เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………  

 

2) ท่านคิดวา่จะมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

อยา่งไร เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………  
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3) ท่านคิดวา่จะมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 

อยา่งไร เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………  

4) ท่านคิดวา่จะมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจ

แก่ลูกคา้ (Assurance) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยา่งไร เพื่อ

เพิ่มคุณภาพการบริการใหดี้ยิ่งข้ึน  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………  

5) ท่านคิดวา่จะมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในความเห็นอกเห็นใจ 

(Empathy) ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร อยา่งไร เพื่อเพิ่มคุณภาพ

การบริการให้ดียิง่ข้ึน  

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………… 



ภาคผนวก ค 

หนังสือขออนุญาต 

 

 

 

 





ประวตัผิู้เขยีน 

 

ช่ือ ช่ือสกุล   ศุภลกัษณ์ สุริยะ 

 

ประวตัิการศึกษา   ศิลปศาสตรบณัฑิต 

    มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

    สาํเร็จการศึกษาปี 2553 

 

ประวตัิการทาํงาน  ปัจจุบนั 

    พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมดิโอกุระ เพรสทีค กรุงเทพ 

    พ.ศ. 2554 

    พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเดอะเซ็นรีจีส กรุงเทพ 

    พ.ศ.2553 

    พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมอิมพีเรียล ควนีปาร์ค กรุงเทพ 
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