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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ท่ีเคยพกัในโรงแรมระดบั 5 ดาว 
ในประเทศไทย ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม
ระดบั 5 ดาว จ านวนทั้งส้ิน 26 โรงแรม (Thai Hotels Association, 2016) และไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 341 คน 
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นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการ
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แต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังาน โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการบริการตรงตามสัญญาในเวลาท่ี
ก าหนดและความเช่ียวชาญในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ของพนกังาน โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
นอกจากน้ีพบว่า 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการในเร่ืองความสามารถความ
พร้อม และความเอาใจใส่ในการบริการ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของพนกังานส่วนหนา้เช่นกนั (ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงนอ้ยกวา่ความคาดหวงั PS < ES)  
 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 
ค ำส ำคัญ : ความคาดหวงั การรับรู้ คุณภาพการบริการ โรงแรม 5 ดาว 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this study are to assess the customers’ expectations and their perceptions 
of the service quality of front office staff in five star hotels. Based on the SERVQUAL instrument 
(Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990), service quality consists of five dimensions and 
questionnaires were collected to obtain relevant date. A total of 341 valid questionnaires were 
collected from 208 Thai and 133 international customers at 26 different five star hotels.  
 The findings of this study indicated that both Thai and international customers’ 
expectations and perceptions of the service quality of front office staff are high. However, in terms 
of “tangibility”, international customers were not satisfied with the contract service time, expertise 
and problem solving abilities of front office staff. Furthermore it has been found that customers 
were dissatisfied with the overall “Responsiveness”, “Assurance”, “Dimension”, “Empathy” and 
“Tangibles dimension”.  
 In addition, the results of this study also indicated that, with a statistical significance of 
0.05, there was no difference between Thai and foreign customers’ perception of service quality of 
front office staff in the five star hotels. 
Keywords : customer expectation, perception, service quality, five star hotels 
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 อุตสาหกรรมการบริการเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอยา่ง
มากรวมถึงหลายประเทศทัว่โลก โดยเฉพาะธุรกิจการท่องเท่ียวท่ีนับเป็นอุตสาหกรรมการบริการท่ี
ส าคญัอีกธุรกิจหน่ึง ท่ีรัฐบาลในหลายประเทศให้ความส าคญัในการเสริมสร้างขีดความสามารถใน
การแข่งขนัเพื่อดึงนักท่องเท่ียวจากทัว่โลกเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศของตน ซ่ึงประเทศไทยเป็น
ประเทศหน่ึงท่ีตระหนักถึงความส าคญัของการท่องเท่ียวในฐานะเป็นกลไกหลกัในการช่วยรักษา
เสถียรภาพและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงปัจจุบนัภาคการท่องเท่ียวของไทยมีแนวโน้ม
ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองจากการเพิ่มข้ึนของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยในปี พ.ศ.2558 
มีนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 29,881,091 ล้านคน ขยายตวัร้อยละ 20.44 จากช่วงเวลาเดียวกนั
ของปีท่ีผ่านมา และสร้างรายได้จากการท่องเท่ียวมีมูลค่าเท่ากับ 1,447,158.05 ล้านบาท ซ่ึง
นกัท่องเท่ียวภูมิภาคเอเชียตะวนัออก อเมริกา และเอเชียใตเ้ติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะการขยายตวั
ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีอิทธิพลต่อขนาดและทิศทางการเติบโตของนักท่องเท่ียวภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกตลอดทั้งปีและยงัคงเป็นแรงขบัเคล่ือนท่ีจะหนุนให้อตัราเขา้พกัและรายไดธุ้รกิจโรงแรมมี
โอกาสปรับเพิ่มข้ึน ส าหรับนักท่องเท่ียวชาวไทย พบว่า ในปี พ.ศ.2558 มีนักท่องเท่ียว จ านวน 
106,841,284 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 8.03 จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีท่ีผา่นมา และสร้างรายไดจ้าก
การท่องเท่ียวภายในประเทศมีมูลค่าเท่ากบั 803,785 ลา้นบาท ซ่ึงผลจากสถานการณ์ภายในประเทศท่ี
สงบ การเปิดตวัโครงการท่องเท่ียววิถีไทย และการเติบโตของสายการบินตน้ทุนต ่าช่วยกระตุน้ให้
ภาคการท่องเท่ียวของไทยฟ้ืนตวัไดใ้นเวลาสั้น และเติบโตในอตัราท่ีสูง (กรมการท่องเท่ียว, 2558)  
ตำรำงที ่1.1 จ  านวนนกัท่องเท่ียวและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวของชาวไทยและชาวต่างประเทศปี พ.ศ. 
2552-2558 
 

ปี 
นักท่องเที่ยวต่ำงประเทศ  นักท่องเที่ยวชำวไทย 

จ ำนวน (คน) รำยได้ (ล้ำนบำท) จ ำนวน (คน) รำยได้ (ล้ำนบำท) 
2552 14,149,841 510,255 54,698,887 264,781 
2553 15,936,400 592,794 68,463,373 402,574 
2554 19,230,470 776,217 75,698,416 483,225 
2555 22,353,903 983,928 86,413,453 588,865 
2556 26,546,725 1,207,146 94,130,688 660,715 
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ตำรำงที ่1.1 จ  านวนนกัท่องเท่ียวและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวของชาวไทยและชาวต่างประเทศปี พ.ศ. 
2552-2558 (ต่อ) 

ปี 
นักท่องเที่ยวต่ำงประเทศ  นักท่องเที่ยวชำวไทย 

จ ำนวน (คน) รำยได้ (ล้ำนบำท) จ ำนวน (คน) รำยได้ (ล้ำนบำท) 
2557 24,809,683 1,147,653 98,902,213 703,664 
2558 29,881,091 1,447,158 106,841,284 803,785 

 

ทีม่ำ : การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (พ.ศ. 2552-2559)  
 

 ผลจากภาคการท่องเท่ียวของไทยท่ีขยายตวัเพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมมีโอกาสสร้าง
รายได้ให้กับประเทศไทยมีมูลค่าสูงตามไปด้วย ซ่ึงนักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติให้
ความส าคญัเขา้มาท่องเท่ียวเพิ่มสูงข้ึนทุกปี เน่ืองจากประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาติ
สวยงาม มีอาหารท่ีมีรสชาติเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว มีศิลปวฒันธรรมท่ีเป็นอัตลักษณ์ รวมถึง
ภาพลกัษณ์การท่องเท่ียวไทยยงัเป็นแหล่งท่องเท่ียวราคาถูก ท าใหค้นทัว่โลกตอ้งการมาเท่ียวเมืองไทย
มากข้ึน โดยแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยมไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร หาดใหญ่ พทัยา ภูเก็ต ระยอง 
หวัหิน เชียงใหม่ เชียงราย และนครราชสีมา (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2558) ส าหรับกลุ่มท่ี
เดินทางท่องเท่ียวในรอบปี พ.ศ. 2558 พบวา่ ผูท่ี้เดินทางท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีลกัษณะการพกัคา้งคืน
อยา่งนอ้ย 1 คืน ร้อยละ 49.2 ไม่พกัคา้งคืนร้อยละ 34.1 และผูท่ี้เดินทางทั้ง 2 ลกัษณะคือทั้งพกัและไม่
พกัคา้งคืน ร้อยละ 16.7 (ส านกังานสถิติแห่งชาติและการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2558) และจาก
สถิติการเขา้พกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติในปี พ.ศ.2558 พบวา่ นกัท่องเท่ียวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติเขา้พกัแรมในโรงแรมอยูใ่นสัดส่วนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51 รองลงมาคือ 
พกัแรมในบังกะโลและรีสอร์ท คิดเป็นร้อยละ 31 บ้านญาติ ร้อยละ 14 และเกสท์เฮาส์ ร้อยละ 4 
ตามล าดบั โดยนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีพกัแรมในโรงแรม จ านวน 45,809,909 คน คิดเป็นร้อยละ 57 
และชาวต่างชาติท่ีพกัแรมในโรงแรม จ านวน 34,751,107 คน คิดเป็นร้อยละ 43 (กรมการท่องเท่ียว, 
2558) 
ตำรำงที่ 1.2 จ านวนนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัแรมตามประเภทท่ีพกัในปี พ.ศ. 
2558 

ปี ชำวไทย ชำวต่ำงชำติ รวม  สัดส่วน (ร้อยละ) 
โรงแรม 45,809,909 

(57.00) 
34,751,107 
(43.00) 

80,561,016 
(100.00) 

51.00 

เกสทเ์ฮาส์ 3,439,938 
(61.00) 

2,235,611 
(39.00) 

5,675,549 
(100.00) 

4.00 
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ตำรำงที่ 1.2 จ านวนนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัแรมตามประเภทท่ีพกัในปี พ.ศ. 
2558 (ต่อ) 

ปี ชำวไทย ชำวต่ำงชำติ รวม  สัดส่วน (ร้อยละ) 
บงักาโลและรีสอร์ท 36,258,193 

(73.00) 
13,511,213 

(27.00) 
49,769,406 

(100.00) 
31.00 

บา้นญาติ 21,333,164 
(92.00) 

1,852,137 
(8.00) 

23,185,301 
(100.00) 

14.00 

รวม 106,841,284 
(67.00) 

52,350,068 
(33.00) 

159,191,352 
(100.00) 

100.00 

 

ทีม่ำ : กรมการท่องเท่ียว, 2559. 
 

 ปัจจุบนัพบวา่ปริมาณโรงแรมและท่ีพกัเพิ่มมากข้ึนประกอบกบัจ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติท่ีมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนส่งผลให้การแข่งขนัในธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัมีความ
รุนแรงเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โรงแรมทั้งในกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดัต่างต่ืนตวัท่ีจะท าการปรับปรุง
และพฒันาห้องพกัและคุณภาพการบริการเพื่อดึงดูดลูกคา้ จากการศึกษาของศูนยว์ิจยักรุงศรี (2559) 
ไดก้ล่าววา่ เดิมนกัท่องเท่ียวจะกระจุกตวัอยูใ่นกรุงเทพฯ เน่ืองจากเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวและการ
เดินทางของประเทศ แต่ภายหลงัไทยไดมี้การพฒันาสนามบินนานาชาติข้ึนในจงัหวดัท่องเท่ียว เพื่อ
รองรับการเติบโตของการท่องเท่ียวต่างจงัหวดั ท าให้การลงทุนขยายธุรกิจโรงแรมในเมืองท่องเท่ียว
มากข้ึน เช่น พทัยา ภูเก็ต เชียงใหม่ กระบ่ี และสมุย นอกจากน้ีศูนยว์ิจยักสิกร (2559) ได้กล่าวว่า
ทิศทางของผูป้ระกอบการโรงแรมรายใหญ่รุกขยายธุรกิจไปยงัต่างจงัหวดัมากข้ึน ส่งผลให้การลงทุน
ในต่างจงัหวดัมีการขยายตวั ทั้งในหัวเมืองหลกัและเมืองรอง แต่ก็ตอ้งเผชิญกบัการเพิ่มอตัราการเขา้
พกัและราคาห้องพกั ท่ียงัไม่สูงนกั รวมถึงการกระจายตวัของนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัเมืองรอง อาจ
ส่งผลให้นักท่องเท่ียวในหัวเมืองหลกัมีแนวโน้มลดลง ทั้งน้ีการพฒันาเขตเศรษฐกิจพิเศษบริเวณ
ชายแดนเช่ือมโยงกับประเทศเพื่อนบ้าน สะท้อนโอกาสส าหรับธุรกิจโรงแรมในการขยายธุรกิจ
บริการท่ีพกัส าหรับผูติ้ดต่อธุรกิจทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ แต่ธุรกิจโรงแรมระดบับนก็ยงัสามารถ
รักษาต าแหน่งการแข่งขนัได้ แต่ในขณะเดียวกันการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมระดับกลางก็ยงัมี
แนวโน้มการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนเช่นกนัทั้งในเร่ืองราคา ปัญหาเก่ียวกบัการมีโรงแรมเปิดใหม่ การ
แข่งขนัจากประเทศในภูมิภาค ภาวะทางเศรษฐกิจของต่างประเทศ  และความไม่สงบทางการเมือง 
เป็นตน้ 
 ส าหรับปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจโรงแรม นอกจากปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งและการสร้างความ
แตกต่างแล้ว ปัจจยัด้านการบริการถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีความส าคัญ เพราะผูท่ี้เข้ามาพักแรม
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นอกจากตอ้งการความสะดวกสบาย ผ่อนคลาย และความปลอดภยัแล้ว ยงัให้ความส าคญักบัการ
ให้บริการซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างมากท่ีจะสามารถดึงดูดให้นกัท่องเท่ียวเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทย
เพิ่มมากข้ึน และเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างโอกาสทางธุรกิจของประเทศให้เติบโตได้อย่างมัน่คง 
และสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศอยา่งมหาศาล โดยเฉพาะโรงแรมระดบั 5 ดาว ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นโรงแรม
ท่ีมีความโดดเด่นในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความสวยหรู มีความทนัสมยัของห้องพกัและการ
ตกแต่ง มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกๆ ดา้น ทั้งดา้นห้องพกั ห้องอาหาร ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ และการบริการ จึงเป็นท่ียอมรับของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้ง ความคาดหวงัต่อการให้บริการของ
ลูกค้าจึงสูงตามไปด้วย ซ่ึ ง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้กล่าวว่า ผู ้รับบริการจะ
คาดหวงัวา่โรงแรมท่ีมีดาวสูงๆ จะให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการเป็นอนัดบัแรก ยิ่งถา้โรงแรม
หรือองคก์รท่ีมีคุณภาพ ผูรั้บบริการจะคาดหวงัท่ีจะตอ้งไดรั้บบริการทนัทีท่ีมาถึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึง
จ าเป็นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทนัทีดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงการให้ความส าคญั
กบัคุณภาพการบริการท่ีมาจากมุมมองความคิดของลูกคา้เป็นหลกั น าไปสู่ความจงรักภกัดีและกลบัมา
เท่ียวซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง  
 ส าหรับในธุรกิจโรงแรมฝ่ายบริการส่วนหน้าถือเป็นจุดแรกท่ีผู ้เข้าพักต้องมาติดต่อ
ประสานงานก่อนแผนกอ่ืนๆ และเป็นทั้งศูนยก์ลางขอ้มูลข่าวสาร ศูนยก์ลางการประสานงาน จุดอ าลา 
และจุดขายหลกั จึงเป็นโอกาสดีท่ีฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าจะสามารถสร้างความประทบัใจคร้ังแรก
ให้กบัผูม้าเขา้พกัหรือบุคคลภายนอก เพราะความประทบัใจหรือความรู้สึกดีท่ีน ามาซ่ึงการใชบ้ริการ
ซ ้ าในคร้ังต่อๆ ไป (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549) ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว เพราะผูว้ิจยัเช่ือว่านักท่องเท่ียวใน
โรงแรม 5 ดาวส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพและก าลงัซ้ือสูง ซ่ึงจะน ารายไดม้าสู่ประเทศได้
มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีพกัในโรงแรมระดบัต ่าลงมา และท่ีมุ่งเน้นฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าเพราะเช่ือว่า 
เป็นฝ่ายท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานและการให้บริการของโรงแรม เน่ืองจากถือเป็น
จุดส าคญัและเป็นศูนยก์ลางขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ภายในโรงแรมท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลข่าวสารและ
กระจายงานไปยงัส่วนงานต่างๆ เพื่อการบริการท่ีรวดเร็ว โดยผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามท่ีประยุกตม์าจาก
แนวคิด SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1990) ท่ีได้มาตรฐานและได้รับความนิยมอย่างกวา้งขวางในหลายธุรกิจรวมถึงธุรกิจ
โรงแรม โดยการศึกษาเป็นการหาช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหน้า เพื่อระบุจุดเด่นและจุดดอ้ยในการบริการอนัเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการ
น าไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ ช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวกให้
ธุรกิจในระยะยาวและส่งผลต่อความส าเร็จใหก้บัธุรกิจในอนาคต 
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1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 
1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วน

หนา้ในโรงแรม 5 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 
1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย

ตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
1.2.3 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วน

หนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 
1.2.4 เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว  
1.2.5 เพื่อประเมินความต้องการจ าเป็นของด้านการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน

โรงแรม 5 ดาว  
  

 

1.3 ขอบเขตของกำรวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 

1.3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ท่ีเคยเขา้พกัใน
โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ซ่ึงโรงแรมท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว 
ประเภทโรงแรม ระดบั 5 ดาว มีจ านวนทั้งส้ิน 26 โรงแรม  (สมาคมโรงแรมไทย, 2559)  

1.3.2 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและสรุปผลการวิจยั ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 – 
ธนัวาคม พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลาด าเนินการวจิยั 12 เดือน  

 
 1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความคาดหวัง หมายถึง การคาดการณ์ของผู ้รับบริการต่อส่ิงต่างๆ โดยบุคคลจะใช้
ประสบการณ์ท่ีมีมาเป็นปัจจยัในการก าหนดความคาดหวงั  ซ่ึงเป็นความคาดหวงัเป็นความรู้สึก ความ
คิดเห็น การรับรู้ การตีคาวม หรือการคาดการณ์ท่ียงัไม่เกิดข้ึน เม่ือรู้สึกวา่มีความตอ้งการจะมีแรงจูงใจ
ท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงถา้การให้บริการไม่ตรงกบัระดบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการก็จะเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้ให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัก็จะเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied) และถา้ท างานเกินระดบัความคาดหวงัผูรั้บบริการก็จะเกิดความพึงพอใจมากหรือ
เกิดความประทบัใจ (Delight) 
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 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลแปลความจากส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยผา่นประสาทสัมผสั
ต่างๆ และตีความเป็นขอ้มูลตามความสามารถและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงมี 2 ลกัษณะ คือ 
ลักษณะด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้รับ และลักษณะตามหน้าท่ี โดยคุณภาพด้านเทคนิคจะพิจารณา
เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการวา่จะใช้เทคนิคอะไรท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจตามความตอ้งการ ซ่ึงการรับรู้
คุณภาพการบริการท่ีดีของผูรั้บบริการประกอบด้วย ความเป็นมืออาชีพ ความเอาใจใส่ในการ
แก้ปัญหาด้วยความเต็มใจโดยทนัที การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ความไวว้างใจ ความ
น่าเช่ือถือ และซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสูด มีความประทบัใจ และตอ้งการ
กลับมาใช้บริการซ ้ าอีกคร้ัง รวมทั้งต้องการบอกต่อผูอ่ื้นในทางท่ีดี ส่งผลต่อภาพลักษณ์ด้านการ
บริการท่ีดีดว้ย โดยผลต่อการบริการท่ีส่งมอบโดยองคก์รเป็นผลจากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบั
บริการท่ีไดรั้บ ใน 5 ดา้น ตามแนวความคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นหรือเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสังเกตได ้ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ อุปกรณ์และพนกังาน โดยอุปกรณ์ 
ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ ส่วนพนักงาน ไดแ้ก่ การแต่งกาย 
ความสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้  
 2. ความเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงตาม
สัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งมีคุณภาพ ถูกตอ้งแม่นย  า มีความเช่ียวชาญในการให้บริการ และความสามารถใน
การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้  
 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจในการให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้
 4. การให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) หมายถึง ทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความซ่ือสัตย ์กิริยามารยาทและการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีแสดงออก
ให้ผู ้รับบริการมีความเช่ือมั่นในบริการท่ีได้รับ รวมถึงการติดต่อส่ือสารในการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 5. ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การให้บริการดว้ยการดูแลเอาใจ
ใส่ และมีความสนใจท่ีจะใหบ้ริการ รวมถึงการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  
 SERVQUAL หมายถึง เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1990) ท่ีได้มาตรฐานและได้รับการนิยมอย่างกวา้งขวางในหลายธุรกิจรวมถึง
ธุรกิจโรงแรม โดยการศึกษาเป็นการหาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการของ
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ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว เพื่อระบุจุดเด่นและจุดดอ้ยในการบริการ เป็นแนวทางในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 
 โรงแรมระดับ 5 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้ ง
ภายในและภายนอก มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกด้านทั้งห้องพกั อาหาร และส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการท่ีประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆ 
ไดรั้บการดูแลรักษาใหอ้ยูใ่นสภาพดี 
 ความต้องการจ าเป็น หมายถึง ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีควรจะเป็นและส่ิงท่ีเป็นอยู่ใน
ปัจจุบนั หากมีความขดัแยง้ระหวา่งความแตกต่างจะช้ีใหเ้ห็นถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน ท่ีตอ้งเร่งแกไ้ข  
 
1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 

1.6.1 ทราบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้า

ในโรงแรม 5 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  

1.6.2 ทราบความแตกต่างเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน

โรงแรม 5 ดาว เม่ือจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

1.6.3 ทราบคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ท่ี มีต่อ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  

1.6.4 ทราบความตอ้งการจ าเป็นในการให้บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 

ดาว เพื่อจะไดน้ าปัญหาท่ีได้ไปเร่งด าเนินการแก้ไขเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการ  

1.6.5 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับโรงแรมทั้ งภาครัฐและเอกชนสามารถน าข้อมูลไปเป็น

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้ง ซ่ึงมีความคาดหวงัต่อการให้บริการสูงดว้ย อนัจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีและ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง  
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1.7 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย  
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
 

การรับรู้ของลูกคา้ต่อการบริการ 
(Perceived service) 

 

คุณภำพกำรบริกำร 5 ด้ำน 
1 .ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
    (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) 
5. ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

 

ลกัษณะประชำกร 
1.  เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. สถานภาพ 
6. รายได ้
 

ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ 
(Expected service) 

 
 

 
ประเมนิคุณภำพ

กำรบริกำร 
ES<PS 
ES=PS 
ES>PS 

 
ควำมคำดหวงัและ
กำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรของ
ฝ่ำยต้อนรับส่วน
หน้ำในโรงแรม  

5 ดำว 

  Gap 5 

คุณภำพกำรบริกำร 5 ด้ำน 
1 .ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
    (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) 
5. ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 



 

บทที ่ 2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้า

ในโรงแรม 5 ดาว ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัโรงแรม 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
 2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัโรงแรม 
2.1.1 ความหมายเกีย่วกบัโรงแรม 

 พระราชบญัญัติผูป้ระกอบการโรงแรม ปี พ.ศ. 2547 มาตรา 4 ได้ให้ความหมาย โรงแรม 
หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราวส าหรับคน
เดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ีไม่รวมถึง 1) สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อให้บริการท่ี
พกัชั่วคราวซ่ึงด าเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ 
หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ีโดยมิใช่เป็นการหาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 2) สถานท่ี
พกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนข้ึนไปเท่านั้น 
และ 3) สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 ธารีทิพย ์ ทากิ (2549) สรุปความหมายของโรงแรม หมายถึง สถานประกอบการท่ีเนน้บริการ
ดา้นห้องพกัเป็นหลกัและประกอบดว้ยบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ โดยมีจุดประสงคท่ี์จะ
มุ่งใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความสะดวกสบาย ผอ่นคลาย ปลอดภยั และพึงพอใจในท่ีสุด 
 สุพตัรา  สร้อยเพช็ร์ (2553) ไดส้รุปความหมายของโรงแรม ดงัน้ี 

1.  ผูเ้ขา้พกัจะตอ้งจ่ายค่าท่ีพกัเป็นเงินค่าเช่าใหก้บัสถานบริการหรือท่ีเขา้พกั เน่ืองจากโรงแรม
เป็นสถานประกอบการท่ีสร้างข้ึนเพื่อรับค่าเช่า  

2.  มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกั  
3.  เป็นท่ีพกัแบบชัว่คราวหรือเขา้พกัไม่เกิน 1 เดือน 
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4.  เป็นสถานประกอบการท่ีมีขนาดใหญ่ต้องใช้ทุนและแรงงานมาก ดังนั้ นจึงต้องมีการ
บริหารจดัการท่ีดี มีระบบแบบแผนในการด าเนินงานท่ีไดม้าตรฐานเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ 
 2.1.2  ประวตัิความเป็นมาของโรงแรม 
 ธุรกิจท่ีพกัหรือโรงแรมมีการพฒันามาจากความตอ้งการในการเดินทางของมนุษย ์ทั้งทางบก
และทางทะเล จึงมีการสร้างท่ีพกัเพื่อรองรับนักเดินทางในสถานท่ีต่างๆ เป็นจุดเร่ิมต้นของธุรกิจ
โรงแรม ส าหรับประวติัความเป็นมาของท่ีพกัหรือโรงแรม ไดมี้นกัวชิาการกล่าวไวห้ลายท่าน อาทิ จิต
ตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2555) และนงคนุ์ช  ศรีธนาอนนัต ์(2547) 
ตารางที ่2.1 ประวติัความเป็นมาของอุตสาหกรรมโรงแรม  
 

ยุค / สมยั ประวตัคิวามเป็นมา 

ยุคแรก เป็นยุคที่มีการเดินทางกันอย่างกว้างขวางทั้งทางบกและทางทะเลมาเป็นพันๆ ปี โดยการ
เดินทางโดยใช้ถนนภายในทวีปยุโรปเกิดขึ้นจนถึงยุคกลางและถนนบางสายก็ยังคงใช้ถึง
ปัจจุบัน เป็นถนนทีผู้่ส่งสารและพ่อค้าในยุคโบราณใช้เดนิทาง และมีสถานที่บางแห่งทีผู้่คน
มกัแวะพกั ท าให้มกีารสร้างทีพ่กัเพ่ือรองรับนักเดนิทางในสถานทีต่่างๆ  

ยคุสมยับาบิโลเนีย อุตสาหกรรมท่ีพกัแรมเร่ิมเจริญรุ่งเรืองมามากกวา่ 2,000 ปี จากหลกัฐานท่ีคน้พบซ่ึงเป็น
เอกสารท่ีเขียนเก่ียวกบัชีวิตในกรุงบาบิโลน (Babylon) ท่ีถือเป็นศูนยก์ลางของโลกในช่วง
ก่อน ค.ศ. 2050 ท่ีอ้างถึงเอลเฮาส์ (Alehouses) ว่าเป็นสถานท่ีให้บริการท่ีพักและขาย
เคร่ืองด่ืมมึนเมาต่างๆ ซ่ึงในยคุสมยับาบิโลเนียปรากฏหลกัฐานชดัวา่การด าเนินธุรกิจของ
เอลเฮาส์ก่อใหเ้กิดรายได ้ 

ยคุกรีกโบราณ การเดินทางในยคุกรีกโบราณ จะมีเร่ืองศาสนาเขา้มาเก่ียวขอ้งอยา่งมากซ่ึงนกัเดินทางในยคุ
แรกๆ จะเป็นมิชชนันารี พระ และนกัแสวงบุญ การเดินทางจะแวะพกัตามสถานท่ีศกัด์ิสิทธ์ิ
ทั้งท่ีเป็นเทวสถานหรือวดั ท าให้ท่ีพกัหลายแห่งตั้งอยูใ่นบริเวณสถานท่ีศกัด์ิสิทธ์ิ และไม่มี
อะไรเลย มีเพียงท่ีกันแดดกันฝน และคนดูแลท่ีพกัจะเป็นทาสรับใช้ในวดัหรือสถานท่ี
ศกัด์ิสิทธ์ินั้นๆ ซ่ึงต่อมาจะเป็นสามญัชนมาดูแลแต่ก็ถือวา่เป็นคนชั้นต ่า 

ยคุโรมนั การเดินทางในยุคโรมันจะไม่เก่ียวกับศาสนา ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มนักเดินทางเพราะ
ภาระหน้าท่ีทางทหาร ทางการฑูต หรือเก่ียวกับการเมือง ซ่ึงยุคน้ีนักเดินทางท่ี เป็น
นายทหารหลายคนจะไม่พกัตามเส้นทางท่ีเดินทาง เช่น โรงเต๊ียม (Inns) ท่ีมกัจะมีช่ือเสียง
ไม่ดีและทรุดโทรม จึงเลือกพกัในเตน็ทท่ี์น าติดตวัมา 

ยคุเปอร์เซียโบราณ การเดินทางจะเป็นในรูปของคาราวานใหญ่ท่ีขนเอาเตน็ท์ขนาดใหญ่ไวใ้ชพ้กั ระหวา่งการ
เดินทางมีท่ีพกัท่ีเรียกว่า ข่าน (Khans) ซ่ึงเป็นส่ิงก่อสร้างท่ีมีรูปแบบง่ายๆ ประกอบดว้ย
ก าแพงลอ้มรอบ 4 ดา้นท่ีป้องกนัอนัตรายจากธรรมชาติ 

ยคุสมยัจกัรวรรดิ
โรมนั 

ท่ีพกัในยุคสมยัจักรวรรดิโรมันจะเป็นท่ีพกัในรูปแบบทาเวิร์น (Taverns) และโรงเต๊ียม 
(Inns) ใหบ้ริการท่ีพกัแก่พอ่คา้ นกัแสดง และนกัศึกษา เป็นท่ีพกัแบบเรียบง่าย ต่อมามีการ 
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ตารางที ่2.1 ประวติัความเป็นมาของอุตสาหกรรมโรงแรม (ต่อ) 
 

ยุค / สมยั ประวตัคิวามเป็นมา 
 พฒันาท่ีพกัข้ึนโดยชาวเปอร์เซีย ซ่ึงเป็นท่ีพกัในรูปแบบโพสท์ เฮาส์ (Post Houses) ตั้งอยู่

ตามเส้นทางคาราวาน มีบริการท่ีพกัและอาหารไวส้ าหรับนกัเดินทางท่ีเป็นทหารและผูส่้ง
สาร  ส าห รับ ในประเทศแถบตะวันออก ท่ีพัก จะอยู่ ใน รูปแบบคาราวานซาร่ี ส์ 
(Caravansaries) ถูกสร้างข้ึนโดยมีลกัษณะคลา้ยโพสท ์เฮาส์ ส าหรับคาราวานไดแ้วะพกัคา้ง
คืน ส่วนท่ีนอนจะอยูล่อ้มรอบลานกวา้งท่ีอยูต่รงกลาง ประเทศตุรกีจะเรียกโรงเต๊ียม (Inns) 
สร้างลอ้มรอบชายฝ่ังทะเลเอเชียไมเนอร์ แต่เม่ือจกัรวรรดิโรมนัล่มสลายลงในปี ค.ศ. 476 
การเดินทางก็ยติุไปดว้ย 

ยุคกลาง เป็นช่วงที่ศาสนายังเกี่ยวโยงกับที่พักและการเดินทาง ซ่ึงสมัยนั้นชาวคริสเตียนถือเป็น
ภาระหน้าที่ในการให้ที่พักส าหรับนักเดินทางและผู้แสวงบุญ วัดต่างๆ ถูกใช้เป็นที่พักและ
อาหารแก่คนเดินทาง แต่ต่อมาหลายวัดได้สร้างอาคารเพิ่มเพ่ือรองรับนักเดินทาง เพราะ
เกรงว่านักเดินทางจะเข้ามารบกวนความเป็นส่วนตัวในการท าสมาธิและพิธีกรรมทาง
ศาสนา อาคารที่สร้างขึน้เรียกว่า ซีโนโดเชียน (Xenodocheions) เป็นภาษากรีก หมายถึงที่
พกัหรือสถานทีพ่กัผ่อน  

ยคุกษตัริยช์าลส์
เลอมงัก ์ 

ไดท้รงออกกฎหมายบงัคบัให้ชาวคริสเตียนถือเป็นหนา้ท่ีในการให้ท่ีพกัฟรีแก่คนเดินทาง 
แต่ก็จ ากดัระยะเวลาคนหน่ึงพกัในสถานท่ีหน่ึงไดเ้พียง 3 คืนเท่านั้น  

ค.ศ. 1282 เมืองฟลอเรนซ์ ประเทศอิตาลี เจา้ของท่ีพกัใหญ่ๆ ไดร้วมตวักนัเป็นสหกรณ์ (Guild) หรือ
สมาคม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปล่ียนการให้ท่ีพกัฟรีเป็นธุรกิจท่ีท ารายได ้โรงเต๊ียมหลาย
แห่งไดรั้บการจดทะเบียนและไดรั้บอนุญาตให้น าเขา้และขายเคร่ืองด่ืมไวน์ และโรงเต๊ียม
ไม่ไดเ้ป็นกรรมสิทธ์ิเฉพาะเจา้ของเท่านั้นแต่เป็นกรรมสิทธ์ิของเมืองๆ นั้นดว้ย ซ่ึงต่อมา
แนวความคิดน้ีไดก้ระจายไปทัว่กรุงโรมและเมืองใหญ่อ่ืนๆในประเทศอิตาลี ซ่ึงเจา้ของท่ี
พกัแรมหลายคนเป็นชาวเยอรมนัมากกว่าชาวอิตาเล่ียน อาจเน่ืองจากพ่อคา้หลายคนเป็น
ชาวเยอรมนัและตอ้งการท่ีพกัแรมท่ีพดูภาษาเดียวกนัและไดรั้บประทานอาหารท่ีคุน้เคย  

ศตวรรษที ่16-18 ยคุน้ีมีการปรับปรุงเร่ืองคุณภาพท่ีพกัแรม โดยเฉพาะในประเทศองักฤษ พาหนะท่ีนิยมใช้
ในการเดินทางคือ รถมา้ ซ่ึงการเดินทางกรณีสถานท่ีไกลๆ ตอ้งใชเ้วลานาน จึงตอ้งมีการ
แวะพกัคา้งคืนตามจุดต่างๆ ซ่ึงมีอาหารและท่ีพกัส าหรับผูเ้ดินทางรวมทั้งมา้ดว้ย จึงมีการ
สร้างโรงเต๊ียมหรือทาเวิร์นหลายแห่งในท าเลท่ีเอ้ือต่อเส้นทางของรถม้า ซ่ึงกลายเป็น
สถานท่ีนัดพบ นิยมกนัในหมู่พวกขุนนางทอ้งถ่ิน นักการเมือง พระ และผูค้นต่างๆ โดย
โรงเต๊ียมจะสร้างในรูปแบบมาตรฐานท่ีใกลเ้คียงกนั เป็นลานส่ีเหล่ียมซ่ึงมีอาคารลอ้มรอบ 
สามารถใชป้ระโยชน์ไดห้ลายอยา่ง เช่น ใชส้ าหรับงานแต่งงานหรือเทศกาลต่างๆ หรือเป็น
โรงละครอาคารจะจดัเป็นส่วนห้องพกั ส่วนห้องอาหารและเคร่ืองด่ืม และส่วนของท่ีพกั
ส าหรับคนขบัรถมา้และคอกมา้ 

 



12 

ตารางที ่2.1 ประวติัความเป็นมาของอุตสาหกรรมโรงแรม (ต่อ) 
 

ยุค / สมยั ประวตัคิวามเป็นมา 

 ในศตวรรษท่ี 18 ร้านอาหารประเภทขายกาแฟ (Coffee Houses) ไดรั้บความนิยมอยา่งมาก
ในทวปียโุรปและกลายเป็นส่วนหน่ึงของโรงเต๊ียมหลายแห่ง 

การเตบิโตใน
สหรัฐฯ 

โรงเต๊ียมในอเมริกาจะมีรูปแบบเดียวกันกับรูปแบบในอังกฤษ  แต่อังกฤษจะสร้างตาม
เสน้ทางของรถมา้ ส่วนอเมริกาจะสร้างอยูต่ามเมืองท่าต่างๆ  

ค.ศ. 1762 มีการปฏิวติัคร้ังใหญ่ในอเมริกา ผูซ้ื้อคฤหาสน์เดอแลนซ่ี ใหซ้ามูเอล ฟรอนเซส ชาวหมู่เกาะ
อินเดียตะวนัตกดัดแปลงคฤหาสน์เป็นโรงแรมตั้ งช่ือว่า ควีนส์ เฮด ทาเวิร์น ซ่ึงใช้เป็น
สถานท่ีประชุมส าคญัๆ หลายคร้ัง แต่ก็ยงัไม่จดัวา่ก่อสร้างข้ึนมาเป็นโรงแรม 

ค.ศ. 1794 ได้สร้างโรงแรมแห่งแรกข้ึน คือ โรงแรมซิต้ี (City Hotel) ในกรุงนิวยอร์ก ประกอบด้วย
หอ้งพกั 70 หอ้ง และหลงัจากนั้นไดมี้โรงแรมเกิดข้ึนอีกหลายแห่ง  

ค.ศ. 1829 โรงแรม บอสตัน เทรมองท์ เฮาส์ (Boston’ Tremont House) มีห้องพัก 170 ห้อง เป็น
โรงแรมท่ีมีการคิดคน้หลายอยา่งส าหรับวงการโรงแรม เช่น ห้องพกัส่วนตวัท่ีลอ็กกุญแจได ้
สบู่และน ้ าบริการใหแ้ต่ละหอ้ง บริการยกกระเป๋า และบริการอาหารฝร่ังเศส  

ค.ศ. 1834 มีระบบการประปาภายในโรงแรม โดยนายแอสเทอร์ เจา้ของโรงแรมในกรุงนิวยอร์ก 
ค.ศ. 1853 มีลิฟทท่ี์เคล่ือนโดยใชพ้ลงังานไอน ้ าคร้ังแรกในโรงแรม 
ค.ศ. 1875 โรงแรมพาเลซ สร้างข้ึนท่ีซานฟรานซิสโก เป็นโรงแรมท่ีใหญ่ท่ีสุดและดีท่ีสุดในสมยันั้น มี

ห้องพกั 800 ห้อง และสถานท่ีนดัพบท่ีเป็นท่ีนิยมของผูมี้ช่ือเสียง แต่ถูกท าลายลงเน่ืองจาก
แผน่ดินไหวในปี ค.ศ. 1906 

ค.ศ. 1836 โรงแรมแอสเทอร์ เฮาส์ เป็นโรงแรมแรกท่ีใชไ้ฟฟ้าจากพลงังานแก๊ส 
ค.ศ. 1894 โรงแรมเนเธอแลนดใ์นกรุงนิวยอร์ก เป็นโรงแรมแรกท่ีมีโทรศพัทใ์นหอ้งพกัแขก 
ค.ศ. 1896 โรงแรมวลัดอร์ฟ แอสทอเรีย ในกรุงนิวยอร์ก เจริญรุ่งเรืองประมาณ 20 ปี ก่อนท่ีจะถูกถล่ม

ในปี ค.ศ.1929 เพ่ือให้ไดเ้น้ือท่ีในการสร้างตึกเอ็มไพร์ สเตท และสร้างข้ึนใหม่ในปี ค.ศ.
1931 บนท่ีตั้งปัจจุบนัคือ ถนนพาร์ค ในช่วงน้ีนอกจากมีโรงแรมหรูหลายแห่ง ยงัมีการสร้าง
โรงแรมขนาดเล็กข้ึนจ านวนมาก เพ่ือให้บริการผูท่ี้เดินทางไปเผยแพร่สินคา้ ของบริษัท
ต่างๆ ซ่ึงผูก่้อตั้งโรงแรมประเภทน้ี คือ กลุ่มโรงแรมฮาร์วยี ์ส าหรับบุคคลท่ีไดรั้บการยกยอ่ง
ว่าเป็น บิดาแห่งอุตสาหกรรมโรงแรมเพ่ือการพาณิชยส์มัยใหม่ คือ นายเอลส์เวิร์ธ เอ็ม 
สแตทเลอร์ อดีตพนกังานขนกระเป๋าท่ีมีวิสัยทศัน์ในการเล็งเห็นวา่ การเพ่ิมข้ึนของจ านวน
นกัเดินทางเพ่ือการคา้เป็นโอกาสอนัดีต่อความส าเร็จในอุตสาหกรรมโรงแรม 

โรงแรมในยุค
ปัจจุบัน 

การออกแบบโรงแรมในยคุปัจจุบนัเน้นตอบสนองค่านิยมและคุณลกัษณะท่ีเปล่ียนไปของ
นกัเดินทาง มีสถาปัตยกรรมใหม่ๆ ท่ีสวยงาม มีห้องโถงใหญ่ พ้ืนท่ีสาธารณะกวา้ง มีเน้ือท่ี
ตอ้นรับผูเ้ขา้มาร่วมประชุมขนาดใหญ่  ซ่ึงโรงแรมนิวยอร์ก ฮิลตนั เป็นโรงแรมท่ีประสบ
ความส าเร็จในการเป็นสถานท่ีเพื่อการประชุม 
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 2.1.3  ความเป็นมาของธุรกจิโรงแรมไทย  
   ประวติัศาสตร์ไทยไม่มีการจดบนัทึกอย่างชดัเจนเก่ียวกบัโรงแรมแห่งแรกของประเทศ
ไทย แต่ได้มีบนัทึกไวใ้นหนังสือพิมพ์ Bangkok Recorder ของหมอปรัดเล ว่าการเปิดประเทศตาม
สนธิสัญญาบาวร่ิงในสมยัรัชกาลท่ี 4 ไดมี้การเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญัของกรุงเทพฯ และมีผูม้าเยือน
จ านวนมาก เช่น คณะฑูต  พ่อคา้  นกัเดินทาง นกัแสวงโชค และหมอสอนศาสนา ในปี พ.ศ.2505 จึง
เร่ิมประกาศเปิดโรงแรมเป็นคร้ังแรกในประเทศไทย โดยประวติัความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมไทย 
ดงัน้ี (สุพตัรา  สร้อยเพช็ร์, 2553) 
ตารางที ่2.2 ประวติัความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมไทย  
 

ยุค / สมัย ประวตัิความเป็นมา 
สมยัรัชกาลท่ี 4 สมัยรัชกาลท่ี 4 พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว เป็นสมัยท่ีประเทศไทยมีการเปิด

ประเทศอย่างสมบูรณ์ ภายหลงัท าสนธิสัญญาบาวร่ิงกับอกังฤษและสหรัฐอเมริกา ท าให้มี
ความเจริญทางเศรษฐกิจ มีการคมนาคมทางน ้ าและทางบก ต่างชาติเขา้มาประเทศไทยมากข้ึน 
และเป็นสมยัท่ีเร่ิมธุรกิจโรงแรม โดยโรงแรมยูเน่ียน (Union Hotel) ถือเป็นโรงแรมแห่งแรก
ของไทย และต่อมาไดมี้โรงแรมท่ีเปิดกิจการช่วงนั้นอยู ่2 แห่ง คือ Fisher s Hotel และ Oriental 
Hotel ลูกคา้ท่ีมาพกัส่วนมากเป็นชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย และไดเ้รียกร้อง
ใหป้ระเทศไทยสร้างสถานท่ีพกัตากอากาศชายทะเล พระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั จึง
ทรงโปรดเกลา้ฯ ให้สร้างท่ีพกัตากอากาศ 2 หลงั ท่ีต าบลอ่างหิน (อ่างศิลา) จงัหวดัชลบุรี และ
ตั้งช่ือวา่ ต าหนกัมหาราชาและต าหนักมหาราชินี เพ่ือให้บริการชาวต่างชาติท่ีตอ้งการพกัตาก
อากาศ ซ่ึงปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนเป็นพิพิธภณัฑ ์72 พรรษามหาราช เม่ือปี พ.ศ.2542 

สมยัรัชกาลท่ี 5 สมยัรัชกาลท่ี 5 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจ้าอยู่หัว ถือเป็นยุคแห่งการเปล่ียนแปลง
ประเทศเขา้สู่ยคุใหม่ มีการติดต่อกบัชาติต่างๆ มากข้ึนส่งผลให้เกิดความตอ้งการท่ีพกัเพ่ิมข้ึน 
โดยในยุคน้ีโรงแรมโอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ ถือเป็นโรงแรมท่ีเก่าแก่ท่ีสุดของไทย สร้างโดย
นายทหารชาวเดนมาร์ก 2 ท่าน คือ จาร์ด และชาร์ล จดัวา่เป็นโรงแรมท่ีทนัสมยัท่ีสุดในสมยั
นั้น เป็นโรงแรมแห่งแรกท่ีมีไฟฟ้าใช ้มีบริการต่างๆ ครบครัน และในปี พ.ศ.2524 นิตยสารอิน
สติติวชัน่แนล อินเวสเตอร์ นิวยอร์ค ของสหรัฐอเมริกา ไดล้งคะแนนให้เป็นโรงแรมท่ีดีท่ีสุด
ในโลกเป็นคร้ังแรก  

สมยัรัชกาลท่ี 6 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลท่ี 6 ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้กรมรถไฟ
หลวงก่อสร้างโรงแรมรถไฟหัวหินข้ึน ซ่ึงขณะนั้นพลเอกพระเจา้บรมวงศ์เธอ พระองคเ์จา้บุร
ฉตัรไชยากร กรมพระก าแพงอคัรโยธิน ด ารงต าแหน่งผูบ้ญัชาการกรมรถไฟแผ่นดิน ทรงริเร่ิม
กิจการรถไฟเป็นพระองคแ์รกและไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็น “บิดาแห่งการโรงแรมไทย” โดยการ
ก่อสร้างเสร็จและเปิดด าเนินการเม่ือปี พ.ศ. 2465 มีเอกลกัษณ์โดดเด่นในดา้นสถาปัตยกรรม
แบบยุโรป และได้รับการกล่าวขานว่าเป็น “โรงแรมท่ีพกัตากอากาศท่ีหรูหราท่ีสุดในเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต”้ ต่อมากลุ่มเครือเซ็นทรัลไดเ้ช่าและบริหารโรงแรมน้ีโดยเปล่ียนแปลงมา 
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ตารางที ่2.2 ประวติัความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมไทย (ต่อ) 
 

 เป็นโรงแรมโซฟิเทลเซ็นทรัล หัวหิน รีสอร์ท ในปัจจุบนั และภายหลงัได้มีการเปิดโรงแรม 8 
แ ห่ ง  คื อ  Union Hotel, Falck’s Hotel, Germn Hotel, Hamburg Hotel, Marine Hotel, Siam 
Hotel, Carter ’s Hotel และ Norfolk Hotel โดยโรงแรมทั้ง 8 แห่งน้ีมีบริการหอ้งพกั อาหารและ
เคร่ืองด่ืม และมีสถานท่ีส าหรับเล่นกีฬาไวใ้ห้บริการทรงสร้างบงักะโลเรือนไมท่ี้หัวหิน เป็น
โรงแรมชายทะเลแห่งแรกของประเทศไทย ปัจจุบนัโรงแรมหวัหินใหเ้อกชนเช่าด าเนินการ 

สมยัรัชกาลท่ี 7 
 

พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลท่ี 7 ไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้กรมรถไฟ
หลวงดดัแปลงพระราชวงัพญาไทเป็นโรงแรมวงัพญาไท เพ่ือใหช้าวต่างชาติมาพกัแรม ถือเป็น
โรงแรมท่ีมีสถาปัตยกรรมเป็นพระราชวงัมีความงดงามกวา่โรงแรมธรรมดา และไดรั้บยกยอ่ง
ว่าเป็นโรงแรมท่ีทันสมยัและยอดเยี่ยมท่ีสุดในเอเชีย แต่ภายหลงัได้มีการเปล่ียนแปลงการ
ปกครอง โรงแรมน้ีประสบปัญหาขาดทุนและปิดกิจการลง  

สมยัรัชกาลท่ี 8 รัฐบาลออกพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 เพ่ือเป็นการจดัระเบียบธุรกิจโรงแรมในช่วง
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 กรุงเทพฯ ได้เปิดโรงแรมระดับคุณภาพ 2 แห่ง ภายใต้การดูแลของ
ส านกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริย ์คือ 

1. โรงแรมรัตนโกสินทร์ หรือโรงแรมรอยลั ตั้ งอยู่ท่ีสะพานผ่านพิภพลีลา ภายหลัง
สงครามโลกส้ินสุดลง 

2. โรงแรมสุริยานนท์ ตั้งอยูท่ี่ถนนราชด าเนินกลาง ซ่ึงต่อมาไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น มาเจสติก 
แต่ปัจจุบนัไดปิ้ดด าเนินการไปแลว้ 
โรงแรมทั้ง 2 แห่ง มีช่ือเสียงดา้นการบริการ จากการเป็นแหล่งชุมนุมของชนชั้นสูงในสมยันั้น 
ไดใ้ชต้อ้นรับแขกและมีการจดัเล้ียงรับรองอยูเ่สมอ  

สมยัรัชกาลท่ี 9 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช รัชกาลท่ี 9 ได้ก่อตั้ งองค์การส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ในปี พ.ศ. 2503) และต่อมาไดเ้ปล่ียนแปลงเป็น การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) ในปี พ.ศ. 2522 จนกระทัง่ปัจจุบนั จากากรขยายตวัของเศรษฐกิจและ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวส่งผลใหใ้นลงทุนในกิจการโรงแรมของภาคเอกชนเพ่ิมมากข้ึน โดย
โรงแรมท่ีส าคญัท่ีเป็นตน้แบบโรงแรมเดอลกัซ์หรือโรงแรมชั้น 1 ไดแ้ก่ โรงแรมเอราวณั และ 
โรงแรมรามา  
        พ.ศ. 2508 โรงแรมรามาไดเ้ซ็นสัญญาให้เครือข่ายโรงแรมฮิลตลั (Hilton) เขา้มาบริหาร
และเปล่ียนช่ือเป็นโรงแรมรามา ฮิลตลั ซ่ึงเป็นโรงแรมแห่งแรกของไทยท่ีบริหารโดยเครือข่าย
ระดับนานาชาติ ต่อมาสายการบินแพนแอมซ่ึงเป็นสายการบินใหญ่สหรัฐอเมริกาและเป็น
เจา้ของโรงแรมอินเตอร์คอนติเนนตลั ไดเ้ปิดเสน้ทางการบินมายงัประเทศไทยและไดก่้อสร้าง
โรงแรมระดบั 5 ดาวข้ึนในประเทศไทย เพ่ือรองรับนกัท่องเท่ียวซ่ึงจะช่วยส่งเสริมธุรกิจสาย
การบินของตนเอง ซ่ึงช่วงนั้นตรงกบัรัฐบาลภายใตก้ารบริหารของจอมพล สฤษด์ิ ธนะรัชต ์ซ่ึง
เลง็เห็นวา่การท่องเท่ียวเป็นส่ิงส าคญั และตระหนกัวา่หากมีโรงแรมท่ีมีมาตรฐานตั้งอยูใ่จกลาง
เมืองจะสามารถช่วยดึงดูนกัท่องเท่ียวต่างประเทศไดเ้ป็นจ านวนมาก จึงไดร่้วมลงทุนโดยมี 
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ตารางที ่2.2 ประวติัความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมไทย (ต่อ) 
 

 ธนาคารไทยพาณิชยเ์ขา้มาร่วมลงทุนดว้ย ภายใตช่ื้อ โรงแรมสยามอินเตอร์คอนติเนนตลั แต่
ปัจจุบนัไดเ้ลิกกิจการไปแลว้ 
        พ.ศ. 2506 กลุ่มอิมพีเรียลไดเ้ปิดโรงแรมอิมพีเรียลบนถนนวิทยข้ึุน แต่ภายหลงัไดเ้กิดไฟ
ไหมข้ึ้น เม่ือปี พ.ศ. 2514 จึก่อสร้างอาคารโรงแรมใหม่ ขนาด 170 ห้อง และต่อมาไดก่้อสร้าง
โรงแรมนารายณ์เปิดด าเนินการเม่ือปี พ.ศ. 2509 
        พ.ศ. 2509 กลุ่มแลนดม์าร์คไดเ้ร่ิมท าธุรกิจโรงแรมสยาม บนถนนเพชรบุรีตดัใหม่ 
        พ.ศ. 2510 มีการก่อสร้างโรงแรมมณเทียรข้ึน ณ ถนนสุรวงศ์ และมีการก่อสร้างโรงแรม
แมนดาริน แถวสามยา่น บนถนนพระรามท่ี 4 
        พ.ศ. 2513 มีการก่อสร้างโรงแรมดุสิตธานี แถวสีลม เป็นอาคารท่ีสูงท่ีสุดในประเทศไทย
ในช่วงนั้น บริหารโดยเครือข่ายโรงแรมต่างประเทศ แต่ก็ไม่ประสบผลส าเร็จมากนกั ภายหลงั
ไดเ้ปล่ียนการบริหารเอง 
        พ.ศ. 2519 กลุ่มไมเนอร์เขา้มาท ากิจการโรงแรมจากกิจการโรงแรมเก่าท่ีพทัยา ซ่ึงก่อสร้าง
ข้ึนในช่วงสงครามเวียดนามเพ่ือรองรับทหารสหรัฐฯ ภายหลงัเปล่ียนช่ือเป็น รอยลั การ์เดน้ รี
สอร์ท ปัจจุบันคือ โรงแรมพทัยา แมริออท รีสอร์ท แอนด์ สปา ซ่ึงกลุ่มไมเนอร์ถือเป็นผู ้
ประกอบธุรกิจโรงแรมใหญ่อนัดบั 1 ของประเทศไทย 
        พ.ศ. 2529 โรงแรมแชงกรีล่า กรุงเทพฯ เปิดด าเนินกิจการ 
        พ.ศ. 2530 ถือเป็นยคุทองของโรงแรมไทย เน่ืองจากไดก้ าหนดเป็นปีท่องเท่ียวไทย มีการ
สร้างโรงแรมข้ึนจ านวนมาก 

ปัจจุบนั 
 

ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมมีการพฒันาเร่ือยมา มีการจดับริการต่าง ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกใหก้บั
ลูกคา้สูงสุด มีการบริหารงานในระบบเครือข่ายมากข้ึนทั้ งในรูปของเครือข่ายท้องถ่ิน และ
เครือข่ายระหวา่งประเทศ มีการแข่งขนักนัสูงข้ึน และมีระบบมาตรฐานการบริการสูงข้ึน 

 

  2.1.4  ประเภทของโรงแรม 
   การแบ่งประเภทของท่ีพกัแรมหรือโรงแรมสามารถแบ่งไดห้ลายรูปแบบ เช่น แบ่งตาม
ลกัษณะทางการตลาด  ตามขนาดของโรงแรม  ตามระดบัการบริการ  และตามความเป็นเจา้ของและ
การเป็นสมาชิกในสถาบนัโรงแรม เป็นตน้ ซ่ึงการจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรมหรือโรงแรมยงัไม่มี
ขอ้ยติุท่ีแน่นอน แต่ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดแ้บ่งไว ้ดงัน้ี  
   จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2555) ไดแ้บ่งประเภทของโรงแรมตามลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

1.  การแบ่งตามลกัษณะทางการตลาด ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือโรงแรมเพื่อการ
พาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ า โรงแรมแขกพกัประจ า  และโรงแรมรีสอร์ท  

2.  การแบ่งตามขนาดของโรงแรม (Hotel Size) สามารถแยกไดเ้ป็น 4 ขนาด คือ 
 หอ้งพกัท่ีมีจ  านวนต ่ากวา่  150  หอ้ง 
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 หอ้งพกัระหวา่ง 150 – 299 หอ้ง 
 หอ้งพกัระหวา่ง 300 – 599 หอ้ง 
 หอ้งพกั 600 หอ้งข้ึนไป  

3.  การแบ่งตามเป้าหมายด้านการตลาด (Hotel Target Market) สามารถแบ่งออกเป็น
โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์โรงแรมสนามบินซ่ึงตั้งอยูบ่ริเวณสนามบิน โรงแรมแขกพกัประจ า โรงแรมรี
สอร์ท โรงแรมซ่ึงจดัหอ้งพกัและอาหารเชา้ โรงแรมคอนโดมิเนียม และศูนยป์ระชุม เป็นตน้ 

4.  การแบ่งตามระดับการบริการ (Levels of Service) ได้แก่ การบริการระดับโลกการ
บริการระดบักลาง การบริการระดบัประหยดั  

5.  การแบ่งตามความเป็นเจา้ของและการเป็นสมาชิกในสถาบนัโรงแรม (Ownership and 
Affiliation) ไดแ้ก่ 1) โรงแรมท่ีบริหารงานอยา่งอิสระ มีบุคคลหรือคณะบุคคลเป็นเจา้ของ บริหารงาน
เป็นอิสระ และ 2) โรงแรมเครือข่ายซ่ึงมีการบริหารงานโดยบริษทัแม่ (Parent Company) ระบบพนัธ
สัญญา (Management Contract) และระบบแฟรนไชส์ (Franchise Groups) 
   ธารีทิพย ์ ทากิ (2549) ยงัไดแ้บ่งประเภทของโรงแรมตามลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

1.  กลุ่มผูเ้ข้าพกัซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการก าหนดประเภทของโรงแรม เช่น นัก
เดินทางเพื่อพกัผ่อนท่ีนิยมเดินทางในช่วงเทศกาลวนัหยุด จะเลือกท่ีพกัในโรงแรมตากอากาศ  หรือ
นักเดินทางเพื่อธุรกิจจะเลือกท่ีพกัในโรงแรมท่ีอยู่ในเมือง เพื่อจะได้สะดวกต่อการท าการคา้ จึงมี
ประเภทโรงแรมท่ีเกิดข้ึนเพื่อตอบสนองกลุ่มผูเ้ข้าพักเฉพาะกลุ่ม เช่น โรงแรมเพื่อการประชุม 
โรงแรมส าหรับแวะพกั โรงแรมตากอากาศ โรงแรมส าหรับพกัยาว เป็นตน้  

2.  สถานท่ีตั้ง จะยดึท่ีตั้งเป็นส าคญั เช่น ในเมือง ชานเมือง สนามบิน เชิงเขา หรือชายทะเล 
3.  ขนาด ซ่ึงเกณฑ์การก าหนดขนาดของโรงแรมจะพิจารณาจากจ านวนห้องพกัเป็นหลกั 
  เช่น โรงแรมขนาดเล็ก จะมีจ านวนหอ้งพกัทั้งหมดนอ้ยกวา่ 100 หอ้ง  
  โรงแรมขนาดกลาง จะมีจ านวนหอ้งพกัระหวา่ง 100 - 500 หอ้ง 
  โรงแรมขนาดใหญ่ จะมีจ านวนห้องพกัมากกว่า 500 ห้อง เป็นโรงแรมระดบัหรูแต่

ทั้งน้ีในแต่ละภูมิภาคหรือทอ้งถ่ิน อาจแบ่งไม่เหมือนกนั  
4.  ส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการ เป็นการแบ่งประเภทของโรงแรมจากส่ิง

อ านวยความสะดวกและบริการโดยภาพรวม  จ าแนกได ้4 กลุ่ม คือ 1) โรงแรมท่ีเน้นบริการหรูหรา 
(Luxury Hotels) เน้นส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการท่ีหรูหรา 2) โรงแรมท่ีเน้นบริการครบ
ครัน (Full Service Hotel) เน้นการจดับริการตามแบบมาตรฐานตามท่ีผูเ้ขา้พกัตอ้งการ  3) โรงแรมท่ี
เน้นบริการจ าเป็น (Budget Hotels) เป็นโรงแรมท่ีค่อนข้างจ ากัดการบริการ อาจมีเฉพาะบริการ
ห้องพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีจอดรถ ส าหรับผูท่ี้เขา้พกัท่ีเน้นความประหยดั 4) โรงแรมท่ีเน้นการ
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บริการตนเอง (Self-catering Hotels) จดัให้บริการเฉพาะห้องพกั ผูเ้ขา้พกัตอ้งน าอุปกรณ์การพกัเช่น 
หมอน ผา้ห่ม ไปเอง  

5.  อตัราค่าห้องพกั กองสถิติและการวจิยั การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) (2543) 
ใชปั้จจยัดา้นราคาหอ้งพกัเป็นเกณฑใ์นการแบ่งกลุ่มโรงแรม ออกเป็น 5 ระดบั เพื่อประโยชน์ทางสถิติ
ในการศึกษาสถานการณ์ดา้นโรงแรม ดงัน้ี 
     กลุ่มท่ี 1 ราคาตั้งแต่ 2,500 บาทข้ึนไป 
     กลุ่มท่ี 2 ราคาตั้งแต่ 1,500 – 2,499 บาท 
     กลุ่มท่ี 3 ราคาตั้งแต่ 1,000 – 1,499 บาท 
     กลุ่มท่ี 4 ราคาตั้งแต่ 500 – 999 บาท 
     กลุ่มท่ี 5 ราคาต ่ากวา่ 500 บาท 

6.  ระดบัมาตรฐานโดยใช้สัญลกัษณ์ สมาคมโรงแรมไทย ใช้รูปดาว ( ) 1-5 ดาว เป็น
สัญลกัษณ์ในการก าหนดประเภทโรงแรม โดยโรงแรมระดบั 1 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีมาตรฐานต ่า
ท่ีสุด  ส่วนโรงแรมระดบั 5 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีมาตรฐานสูงสุด  

7.  ความเป็นเจา้ของ เป็นการก าหนดประเภทของโรงแรมตามการครอบครองกิจการ
แบ่งเป็นกลุ่มโรงแรมเดียว เครือข่ายในประเทศ และกลุ่มเครือข่ายระหวา่งประเทศ  
   2.1.5  การจัดมาตรฐานทีพ่กัเพ่ือการท่องเทีย่วประเภทโรงแรม  
   มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว (Hotel 
Standard) จดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2542 โดยไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย (ททท.) สมาคมโรงแรมไทย (THA) สมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว (ATTA) 
ส านกังานพฒันาการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา และสถาบนัการศึกษา ซ่ึงเป็นผูรั้บรอง
มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย โดยมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม มี 1-5 ดาว 
ดงัน้ี  

(1) โรงแรมระดับ 1 ดาว 
   โรงแรมระดบั 1 ดาว หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีขนาดเล็ก นอกจากเร่ืองความสะอาดและ
ความปลอดภยัท่ีโรงแรมทุกระดับให้ความปลอดภยัแล้ว โรงแรมจะเน้นส่ิงอ านวยความสะดวก
พื้นฐานทั่วไป เช่น ห้องพักท่ีมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจก
แต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี และภายในห้องน ้ ามีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการ โรงแรมกลุ่มน้ี
จะมีบรรยากาศเป็นกนัเอง  และส่วนมากเจา้ของโรงแรมจะเป็นผูดู้แลบริหารงานเอง 
   มาตรฐานทีพ่ักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 1 ดาว ประกอบดว้ย 8 หมวด 28 
เกณฑ ์154 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
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   หมวดท่ี 1  สถานท่ีตั้ง  สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ  
   หมวดท่ี 2  โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร  
   หมวดท่ี 3  หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า)  
   หมวดท่ี 5  หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว  
   หมวดท่ี 8  บุคลากรและการบริการ  
   หมวดท่ี 9  ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป  
   หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม  
   หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน  
 

(2) โรงแรมระดับ 2 ดาว 
   โรงแรมระดับ 2 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีมาตรฐานด้านห้องพกัสูงกว่ากลุ่ม 1 ดาว 
ห้องพกัจะมีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และส่ิงอ านวยความสะดวกทั่วไปไวบ้ริการ เช่น 
ห้องพกัท่ีมีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร  มีตาแมว โซ่คลอ้งประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจก
แต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เก้าอ้ี โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไปและโทรศพัท์ติดต่อภายใน และห้องน ้ าจะ
เป็นแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ เป็นตน้   
   มาตรฐานทีพ่ักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 2 ดาว ประกอบดว้ย 8 หมวด 29 
เกณฑ ์168 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
   หมวดท่ี 1  สถานท่ีตั้ง  สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ  
   หมวดท่ี 2  โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร  
   หมวดท่ี 3  หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า)  
   หมวดท่ี 5  หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว  
   หมวดท่ี 8  บุคลากรและการบริการ  
   หมวดท่ี 9  ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป  
   หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม  
   หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน  

(3) โรงแรมระดับ 3 ดาว 
   โรงแรมระดบั 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งดี ห้องพกักวา้งข้ึนและมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกระดบัปานกลาง เช่น ห้องพกัขนาดไม่น้อยกว่า 18 ตารางเมตร โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป
พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน และในห้องน ้ าจะมีอ่างอาบน ้ า ระบบน ้ าร้อน-
น ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ และถุงใส่ผา้อนามยั และบริการอ่ืนๆ ท่ีมี เช่น รูม
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เซอร์วิส คอฟฟ่ีช็อป ห้องประชุม และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยธุ์รกิจ ห้องน ้ าสาธารณะ และห้องน ้ าคน
พิการ เป็นตน้  
   มาตรฐานทีพ่ักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 3 ดาว ประกอบดว้ย 9 หมวด 33 
เกณฑ ์232 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
   หมวดท่ี 1  สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ  
   หมวดท่ี 2  โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร  
   หมวดท่ี 3  หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า)  
   หมวดท่ี 5  หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว  
   หมวดท่ี 8  บุคลากรและการบริการ  
   หมวดท่ี 9  ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป  
   หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม  
   หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน  
   หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะเสริมอ่ืนๆ  
   

(4) โรงแรมระดับ 4 ดาว 
โรงแรมระดบั 4 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีตกแต่งดีเป็นพิเศษ มีความสวยงาม

พร้อมดว้ยบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีมาตรฐานสูง เช่น มีห้องพกัมาตรฐานขนาดกวา้งกวา่ 
24 ตารางเมตร ภายในมีเตียงขนาดไม่น้อยกว่า 3.5 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไปซ่ึงมีรายการชม
มากกวา่ 8 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กระติกตม้น ้ าร้อนไฟฟ้าพร้อมชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ 
เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ โทรศพัท์ท่ีสามารถโทรทางไกลและต่างประเทศได้โดยตรง ภายใน
ห้องน ้ ามีเคร่ืองใช้ครบครัน นอกจากน้ียงัมีห้องอาหาร ห้องออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด 
หอ้งอบไอน ้า หอ้งนวด สระวา่ยน ้า ศูนยธุ์รกิจ หอ้งประชุมใหญ่ และห้องประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 2 
หอ้ง มีระบบการตรวจเช็กและอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั  
   มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 4 ดาว ประกอบดว้ย 12 หมวด 
45 เกณฑ ์365 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
   หมวดท่ี 1  สถานท่ีตั้ง  สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ  
   หมวดท่ี 2  โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร  
   หมวดท่ี 3  หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า)  
   หมวดท่ี 4  หอ้งพกัแบบ Suite  
   หมวดท่ี 5  หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว  
   หมวดท่ี 6  ส่วนบริการดา้นสันทนาการ (สระวา่ยน ้า)  



20 

   หมวดท่ี 8  บุคลากรและการบริการ  
   หมวดท่ี 9  ระบบความปลอดภยั ในพื้นท่ีทัว่ไป  
   หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้ม  
   หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
   หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะเสริมอ่ืนๆ  
 

(5) โรงแรมระดับ 5 ดาว 
   โรงแรมระดบั 5 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูมีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้ง
ภายในและภายนอก  มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกด้านทั้งห้องพกั อาหาร และส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการท่ีประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆ 
ไดรั้บการดูแลรักษาให้อยูใ่นสภาพดี มีห้องพกัขนาดมาตรฐานกวา้งกวา่ 30 ตารางเมตร พร้อมเตียง
สะอาดขนาดไม่น้อยกว่า 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการให้ชมมากกว่า 12 ช่อง
รายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน ห้องน ้ ามีขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์สะอาด 
สวยงาม เคร่ืองใชค้รบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั และโทรศพัทพ์่วงอยูภ่ายใน มีห้องชุดให้เลือกใช้
บริการ 3 แบบ และห้องอาหารซ่ึงให้บริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ หอ้งออกก าลงักายท่ีมี
อุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่างจากุซซ่ี ห้องนวด สระวา่ยน ้ า ห้องประชุมใหญ่ท่ีมีอุปกรณ์
ครบถว้น พร้อมหอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง มีระบบความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  
   มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 5 ดาว ประกอบดว้ย 12 หมวด 
45 เกณฑ ์499 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
   หมวดท่ี 1  สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไปและท่ีจอดรถ 
   หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟทแ์ละทางสัญจรภายในอาคาร 
   หมวดท่ี 3 หอ้งพกัแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และหอ้งน ้า) 
   หมวดท่ี 4  หอ้งพกัแบบ Suite และ Executive Floor 
   หมวดท่ี 5  หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว   
   หมวดท่ี 6   ส่วนบริการดา้นสันทนาการ และสระวา่ยน ้า  
   หมวดท่ี 7   ส่วนบริการดา้นธุรกิจ : หอ้งประชุม และ Business Center 
   หมวดท่ี 8   บุคลากรและการบริการ 
   หมวดท่ี 9   ระบบความปลอดภยัในพื้นท่ีทัว่ไป 
   หมวดท่ี 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดลอ้มและส่วนสนบัสนุนการบริการ 
   หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน 
   หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะและเสริมอ่ืนๆ  
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   2.1.6  กจิกรรมทีเ่กีย่วข้องกบัอุตสาหกรรมโรงแรม  
   กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมโรงแรม ประกอบดว้ย 

1.  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  ซ่ึ งถือเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่งส าหรับโรงแรม 
โดยเฉพาะกบัโรงแรมบางประเภทท่ีเนน้บริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นหลกั ส่วนบางโรงแรมจะ
เนน้การจดัประชุมและจดัเล้ียง (Convention Hotel) ซ่ึงสร้างรายไดห้ลกัจากการให้บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมเป็นจ านวนมาก บางโรงแรมมีมูลค่าเทียบเท่ากบัรายไดจ้ากการขายหอ้งพกั หลายโรงแรมจึง
หันมาพฒันาและปรับปรุงวิธีการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยจดัสรรพื้นท่ีส าหรับภตัตาคาร 
ห้องจดัเล้ียง ห้องประชุม และบาร์เคร่ืองด่ืม รวมถึงการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในห้องพกั 
(Room Service) 

2.  การคมนาคม การเดินทางไกลเป็นสาเหตุให้สถานท่ีพกัตามแหล่งต่างๆ กลายเป็นท่ี
นิยมและเป็นแหล่งชุมนุมของนกัเดินทาง เม่ือเส้นทางคมนาคมใหม่ๆ เกิดข้ึน เช่น เส้นทางรถไฟ  รถ
เมยโ์ดยสาร  รถยนต์  และเส้นทางการบินท่ีมากข้ึน ท าให้โรงแรมผุดข้ึนตามเส้นทางต่างๆ รวมถึง
โรงแรมก็เปล่ียนไปตามประเภทของการคมนาคมและกลุ่มผูใ้ชเ้ส้นทาง 

3.  การท่องเที่ยว ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการเดินทางเป็นอยา่งมาก เม่ือมีการท่องเท่ียวก็จะมีการ
เดินทาง และมีการพกัอาศยั ซ่ึงการเดินทางมีจุดประสงค์ท่ีแตกต่างกันออกไปมากข้ึน เช่น  การ
เดินทางเพื่อสุขภาพ  การเดินทางเพื่อช่ืนชมและสัมผสักบังานศิลปะและงานก่อสร้างสถาปัตยกรรม 
โดยวตัถุประสงค์หลกัของการเดินทางทั้งหมดเพื่อการผ่อนคลาย และความบนัเทิงใจระหว่างการ
ท่องเท่ียว  

4.  นันทนาการ เป็นการสร้างความสดช่ืนแก่จิตใจและร่างกายหลงัจากการท างานด้วย
กิจกรรมบนัเทิง โดยกิจกรรมแบ่งเป็น 1) กิจกรรมธรรมชาติ ไดแ้ก่ การป่ันจกัรยาน  การล่องเรือ  การ
ตั้งแคมป์  การเดินป่า ส่องสัตว ์เป็นตน้ 2) กิจกรรมโดยผลงานมนุษย ์ไดแ้ก่ สวนสนุก  พิพิธภณัฑ ์ 
เมืองโบราณ สวนสัตว ์เป็นตน้ 3) กิจกรรมอ่ืนๆ เช่น การเตน้  การปรุงอาหาร  การออกก าลงักาย การ
เล่มเกม เป็นตน้ ซ่ึงกิจกรรมนนัทนาการส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวเลือกท ามากกวา่ 1 อยา่ง ส่งผลให้เกิด
การพกัค้างแรมและความต้องการท่ีพกั สถานท่ีพกัแรมจึงออกแบบข้ึนเพื่อรองรับนักท่องเท่ียว
ประเภทน้ีโดยเฉพาะ รีสอร์ท แคมป์ และบา้นพกั เป็นตน้ 
   2.1.7  ชนิดของโรงแรม  
   การแบ่งชนิดของโรงแรมจะใช้เกณฑ์ลักษณะและความต้องการของผู ้เข้าพักเป็น
ตวัก าหนด ดงัน้ี  
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1.  โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotel) ส่วนใหญ่ตั้งอยูต่วัเมืองหรือเขตชุมชน สะดวกต่อ
การท าธุรกิจของผูเ้ขา้พกั โรงแรมจะมุ่งขายห้องพกัและบริการดา้นธุรกิจต่างๆ เช่น ห้องจดัเล้ียง  ห้อง
ประชุม  และบริการศูนยธุ์รกิจ  

2.  โรงแรมบริเวณสนามบิน (Airport Hotel) เป็นโรงแรมท่ีตั้ งอยู่ใกล้กับสนามบิน 
โดยเฉพาะสนามบินนานาชาติ (International Airport) ซ่ึงผู ้เข้าพักอาศัยส่วนใหญ่เป็นนักธุรกิจ  
เจ้าหน้าท่ี ลูกเรือของบริษัทสายการบิน และผูโ้ดยสารท่ีตกค้าง อนัเน่ืองมาจาก การรอต่อเคร่ือง 
เคร่ืองบินขดัขอ้ง เป็นตน้  

3.  โรงแรมประเภทห้องชุด (All-suite or Extended Stay Hotel) เป็นโรงแรมท่ีก าลงัไดรั้บ
ความนิยมในปัจจุบนั มีการตกแต่งหรูหราในรูปแบบหอ้งชุดหรือหอ้งสวที (suite) มีหอ้งนอน ห้องพกั
ผอ่น หอ้งเตรียมอาหาร ส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน ง่ายต่อการเดินทางประกอบธุรกิจ  

4.  โรงแรมตากอากาศ (Resort Hotel) หรือท่ีเรียกว่า รีสอร์ท (Resort) เป็นโรงแรมท่ีมี
บรรยากาศแบบธรรมชาติและมีทิวทศัน์โดยรอบ มีกิจกรรมต่างๆ เช่น กีฬากลางแจง้  สปา สระวา่ยน ้ า 
ฯลฯ เพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียว  

5.  โรงแรมประเภทท่ีพกัพร้อมอาหารเช้า (Bed and Breakfast Hotel) หรือเรียกว่า B&B 
เป็นบา้นพกัท่ีดดัแปลงพื้นท่ีเป็นห้องพกัหลายๆ ห้อง ส าหรับบริการนกัเดินทางท่ีตอ้งการเช่าพกัคา้ง
คืน มีส่ิงอ านายความสะดวกต่างๆ และอาหารเช้า เป็นโรงแรมท่ีเหมาะกบันักเดินทางท่ีเน้นความ
ประหยดั เพราะการบริการเป็นแบบกนัเอง ราคาหอ้งยอ่มเยา และสถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งท่องเท่ียว  

6.  โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) สร้างข้ึนเพื่อรองรับกลุ่มนักธุรกิจซ่ึงมี
การเดินทางและการประชุมบ่อยคร้ังต่อปี จะมีจ านวนห้องพกัมาก และมีอุปกรณ์ดา้นการประชุมท่ี
ครบครัน อาทิ โปรเจ็กเตอร์  เคร่ืองฉายภาพ โต๊ะเกา้อ้ี  บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการดา้นธุรกิจ 
เป็นตน้  

7.  โรงแรมเพื่อการพนัน (Casino Hotel) เป็นโรงแรมท่ีอ านวยความสะดวกแก่นักพนัน
หรือผูเ้ขา้พกั มีทั้งระดบัเล็ก เรียบง่าย และระดบัหรูหรา การก่อสร้างข้ึนกบักฎหมายและระบบการ
ปกครองของแต่ละประเทศ  

8.  โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotel) ลกัษณะโรงแรมจะมีขนาดเล็ก มีประมาณ 2-3 
ชั้น มีบริการท่ีจอดรถกวา้งขวาง และมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีจ าเป็น อยูร่ะหวา่งจุดเช่ือมเมือง
ใหญ่ๆ  

9.  โรงแรมบา้นเล็ก (Lodge) หรือโรงแรมขนาดเล็ก มีลกัษณะเหมือนบา้นพกัอาศยั มกั
ตั้ งอยู่นอกเมือง เพื่ออ านวยความสะดวกด้านท่ีพักท่ีต้องการท ากิจกรรมเฉพาะอย่างและเน้น
บรรยากาศท่ีเป็นธรรมชาติ  
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10. บ้านรับรอง (Guest Houses) หรือท่ีเรียกว่า เกสต์เฮ้าส์ เป็นบ้านพักท่ีเกิดจากการ
จดัสรรพื้นท่ีของบา้นให้เป็นห้องพกัแต่มีจ านวนไม่มาก อตัราค่าเช่าจะอยู่ระดบักลางถึงต ่า ซ่ึงรวม
ค่าอาหารเชา้ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  

11. บา้นพกั (Hostel) มีลกัษณะคลา้ยหอพกั จดับริการห้องพกัและห้องน ้ ารวม มีเตียงพกั
จ านวนมากในห้องเดียวกนั เปิดบริการ 24 ชัว่โมง มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการเตรียมอาหาร 
และอินเทอร์เน็ต เป็นท่ีพกัราคาประหยดั 

12. ไทมแ์ชร์ (Time-share) เป็นโรงแรมท่ีก าหนดสถานะของผูเ้ขา้พกัและเวลาในการเขา้
พกัซ่ึงจะตอ้งเป็นสมาชิกมีการซ้ือสิทธ์ิช่วงเวลา ท่ีแน่นอนก่อนการเขา้พกัเสมอ  

13. คอนโดเทล (Condotel) หรือ คอนโดมิเนียม หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีห้องพกัมีการ
ออกแบบตามมาตรฐานของห้องพกัในโรงแรม ตวัอาคารเหมือนอาคารห้องชุด มกัตั้งอยู่ตามแหล่ง
ท่องเท่ียวและเขตเมือง  เป็นการด าเนินการระหวา่งเจา้ของห้องชุดกบับุคคลทัว่ไป โดยเจา้ของหอ้งชดั
จะไดรั้บค่าเช่าหอ้ง  

14. โรงแรมสปาและสุขภาพ (Spa and Health Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมท่ีเน้นกิจกรรม
และบริการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพ เช่น สปา นวดแผนไทย อาหารพลงังานต ่า เคร่ืองด่ืมสมุนไพร ห้องอบ
ไอน ้า เป็นตน้  

15. โรงแรมบนเรือส าราญ (Cruise Hotel) เป็นท่ีพกัท่ีอยู่บนเรือส าราญ การด าเนินการ
ข้ึนอยู่กบัก าหนดการเดินทางของเรือ อาทิ วนัท่ีท าการ ให้ความส าคญัเร่ืองการพกัผ่อนและความ
บนัเทิงอยา่งแทจ้ริง โดยจดัใหมี้กิจกรรม การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สระวา่ยน ้ า 
สนามเทนนิส นวดเพื่อสุขภาพ ฯลฯ และในเรือส าราญจะมีห้องประชุมและบริการธุรกิจ เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูเ้ขา้พกั 

16. โรงแรมบูติค (Boutique Hotel) เป็นธุรกิจขนาดเล็กท่ีมีขนาดเล็ก หรูหรา และมี
ลกัษณะโดดเด่นเฉพาะตวักวา่ธุรกิจบริการท่ีพกัอ่ืนๆ ออกแบบโดยใชศิ้ลปะแนวร่วมสมยั เนน้การตก
ต่างดว้ยวสัดุชั้นดีและมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 
   ซ่ึงปัจจุบนัมีประเภทโรงแรมท่ีเกิดใหม่ตามความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ือง 
เช่น Poshtel ท่ีคล้าย Hostel แต่มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน ไม่ว่าจะเป็นห้องอาหาร บาร์ Wifi 
Poshtel จึงเป็นภาพรวมกันระหว่างความหรูหราในแบบโรงแรมและความเรียบง่าย สบายๆ แบบ
โรงแรมบูติก ซ่ึงก าลงัเป็นท่ีนิยมในขณะน้ี 
   2.1.8  จุดประสงค์ของการเข้าพกั 
   การเดินทางในแต่ละคร้ัง นกัเดินทางแต่ละคนจะมีจุดประสงคก์ารเดินทางท่ีต่างกนั โดย
มีจุดประสงคห์ลกั ดงัน้ี  
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1.  การเดินทางเพื่อพกัผ่อน (Pleasure/Leisure) ซ่ึงเป็นความสุขทางกายและใจ หรือเพื่อ
แสวงหาความสุขจากกิจกรรมบนัเทิงต่างๆ เช่น งานเทศกาล งานมหกรรมกีฬา หรืองานประเพณี และ
วฒันธรรมทอ้งถ่ิน เป็นการเดินทางท่ีไม่ไดพ้กัอาศยัอยูเ่ป็นประจ าและไม่ไดเ้พื่อประกอบอาชีพหรือ
หารายได้ เม่ือส้ินสุดการพกัผ่อนหรือการท่องเท่ียวก็จะเดินทางกลบัภูมิล าเนา โดยขณะท่ีเดินทาง
ท่องเท่ียวจะเลือกเขา้พกัผ่อนตามโรงแรมต่างๆ ซ่ึงนกัเดินทางจะมี 2 ประเภท คือ นกัท่องเท่ียวท่ีคา้ง
คืน (Tourist) และนกัท่องเท่ียวท่ีไม่คา้งคืน (Excursionist) 

2.  นกัเดินทางเพื่อธุรกิจ (Business Traveler) เป็นนกัเดินทางท่ีมีจุดประสงคเ์พื่อประกอบ
ธุรกิจการคา้เป็นหลกั ถือเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคญัของโรงแรม เพราะมีก าหนดการเดินทางและการเขา้
พกัโรงแรมอยู่ตลอดทั้งปี โรงแรมท่ีตั้ งอยู่ในกลางเมืองหรือในเขตชุมชนจึงจดัเป็นโรงแรมท่ีนัก
เดินทางกลุ่มน้ีเลือกเข้าพกั เพราะการคมนาคมและสถานท่ีตั้ งสะดวกแก่การติดต่อค้าขาย ซ่ึงนัก
เดินทางประเภทน้ี ประกอบดว้ย ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทั ผูแ้ทนการคา้ และผูเ้ขา้ร่วม
ประชุม  
   2.1.9 แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
   แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Department) ถือเป็นแผนกแรกสุดท่ีแขกจะเขา้มา
ติดต่อประสานงาน เปรียบเสมือนหน้าตาของโรงแรม ซ่ึงเป็นทั้งศูนยก์ลางขอ้มูลข่าวสาร ศูนยก์ลาง
การประสานงาน และจุดขายหลัก เป็นจุดท่ีสามารถมองเห็นและติดต่อได้ง่าย ถือเป็นแผนกท่ีมี
ความส าคญัและเป็นตวัแทนในภาพรวมของโรงแรม ให้บริการครอบคลุมตั้งแต่การเปิดประตูรถ การ
ขนกระเป๋า การเปิดประตูโรงแรม ตอ้นรับ ลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้ขอ้มูลข่าวสาร รวมถึงรับช าระ
เงินและรับคืนห้องพกั ซ่ึงถ้าสามารถสร้างความประทบัใจในคร้ังแรกให้กบัผูม้าใช้บริการได้ จะ
สามารถสร้างความประทบัใจคร้ังแรกให้กบัผูม้าใชบ้ริการ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการรู้สึกอบอุ่น เป็นกนัเอง 
รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อๆ ไป  
   (1) โครงสร้างองค์กรของแผนกบริการส่วนหน้า 
   การแบ่งสายงานและต าแหน่งหน้าท่ีของพนักงานในแผนกบริการส่วนหน้าในแต่ละ
โรงแรมจะข้ึนอยู่กับนโยบายของโรงแรมและรูปแบบการบริหารงานของแต่ละโรงแรม จะไม่มี
รูปแบบท่ีแน่นอนวา่โรงแรมทุกแห่งจะตอ้งแบ่งสายงานและหนา้ท่ีอยา่งไร แต่โดยภาพรวมจะมีความ
คลา้ยกนัเช่น โครงสร้างองค์กรของแผนกบริการส่วนหน้า ของ ธารีทิพย ์ ทากิ (2549) ดงัภาพท่ี 2.1 
และปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน (2546) ดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพที ่2.1 โครงสร้างองคก์รของแผนกบริการส่วนหนา้ 
        ทีม่า : ธารีทิพย ์ ทากิ, 2549. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า 

ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการส่วน
หน้า 

ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค ่า 

งาน 
ต้อนรับ 

งานส ารอง 
ห้องพัก 

งาน 
โทรศัพท์ 

งาน 
การเงิน 

 ส่วนบริการในเคร่ืองแบบ 

งาน 
เฝ้าประตู 

งาน 
ขับรถ 

งานขน
กระเป๋า 

งาน 
บริการ 
ข้อมูล 
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ภาพที ่2.2 โครงสร้างองคก์รของโรงแรมขนาดใหญ่ แผนกบริการส่วนหนา้ 
ทีม่า : ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน, 2546. 

  

ผู้จัดการทัว่ไป (General Manager) 

ผูช่้วยผูจ้ดัการทัว่ไป (Asst. General Manager) 

ผูจ้ดัการฝ่ายหอ้งพกั (Room Division Manager) 

ผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้  
(Front Office Manager) 

ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้  
(Asst. Front Office Manager) 

ผูต้รวจสอบบญัชี
ภาคกลางคืน 

(Night Auditor) 

หวัหนา้ฝ่ายรับจองหอ้งพกั 
(Head Reservation) 

หวัหนา้ศูนยบ์ริการธุรกิจ 
(Head Business Center) 

หวัหนา้ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ 
(Head Reception) 

หวัหนา้ฝ่ายอาคนัตุกะสัมพนัธ์ 
(Head Guest Relation) 

หวัหนา้ฝ่ายบริการขอ้มูลข่าวสาร 
(Head Information) 

หวัหนา้ฝ่ายใหบ้ริการติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท ์
(Head Telephone Operator) 

หวัหนา้ฝ่ายชุมชนสัมพนัธ์ 
(Head Public Relation) 

หวัหนา้พนกังานยนิูฟอร์มเซอร์วสิ 
(Head Uniform Service) 

หวัหนา้พนกังานประสานงานกลุ่มทวัร์ 
(Head Tour - coordinator) 

พนกังานเก็บเงินส่วนหนา้ 
(F/O Cashier) 
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 (2) หน้าที่และความรับผดิชอบของแผนกบริการส่วนหน้า 
   การแบ่งสายงานและต าแหน่งหน้าท่ีของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาด
ใหญ่ ข้ึนอยู่กบันโยบายของโรงแรมและรูปแบบของการบริหารงานโรงแรม ซ่ึงพนักงานในแต่ละ
ต าแหน่งจะมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ีส าคญั ดงัน้ี (จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย,์ 2555 และ ธารีทิพย ์ ทากิ, 
2549) 

  งานต้อนรับส่วนหน้าและบริการข่าวสารข้อมูล ท าหน้าท่ีในการให้บริการตลอด
ระยะเวลาการพกัของผูม้าใช้บริการ ซ่ึงเป็นทั้งตวัแทนการขายห้องพกัและขายการบริการอ่ืนๆ มี
หนา้ท่ีหลกัในการลงทะเบียนเขา้พกัและการให้บริการขอ้มูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรม
แก่แขกในระหวา่งพกั และเป็นผูใ้ห้บริการขั้นสุดทา้ยคือการคืนห้อง ซ่ึงพนกังานท่ีท าหน้าท่ีในส่วน
งานน้ีนิยมเรียกว่า GSA (Guest Service Agent) ในโรงแรมขนาดใหญ่นิยมมีพนักงานในต าแหน่ง
อาคนัตุกะสัมพนัธ์ (Guest Relation Officer : GRO) ไวเ้พื่อคอยตอ้นรับหรือช่วยเหลือแขกพิเศษ (VIP)  

  ต าแหน่งงานท่ีส าคญัในส่วนน้ี ได้แก่ 1) ผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office 
Manager) มีหน้าท่ีรับผิดชอบ ดูแล และควบคุมก าลงัคน เงิน เวลา วิธีการท างาน เอกสาร ตลอดจน
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ ในสถานท่ีท างาน ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และทกัษะในการวางแผนการ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 2) ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ (Assistant Front Manager) 
เป็นผูค้อยช่วยเหลืองานของผูจ้ดัการแผนก คอยดูแลควบคุมรายละเอียดงานและตรวจการท างานของ
พนกังานวา่เป็นไปตามท่ีก าหนดหรือไม่ 3) พนกังานตอ้นรับ (Receptionist / Front Desk Agent) เป็น
ต าแหน่งท่ีมีบทบาทมากทางการบริการ เพราะเปรียบเสมือนหนา้ตาของโรงแรม ท่ีคอยให้บริการผูเ้ขา้
พกัตลอดระยะเวลาการพกั และยงัเป็นตวัแทนการขายห้องพกัและบริการอ่ืนๆ ให้แก่โรงแรม เช่น 
บริการสปา และบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  งานส ารองห้องพัก (Reservation) พนกังานส ารองห้องพกัท าหน้าท่ีหลกัในการรับส ารอง
หอ้งพกัใหแ้ก่แขกล่วงหนา้ก่อนวนัและเวลาท่ีแขกจะเขา้พกัและสรุปจ านวนและประเภทของหอ้งพกั
ท่ีมีการส ารองไวแ้ลว้จะเป็นแผนกท่ีทราบวา่มีห้องพกัเหลืออยูก่ี่หอ้งเพื่อขายใหแ้ขกคนต่อไป แผนกน้ี
จะเตรียมรายช่ือแขกท่ีคาดวา่จะเขา้พกัในวนัรุ่งข้ึนใหแ้ก่แผนกตอ้นรับช่วยแผนกตอ้นรับในการเตรียม
เอกสาร การลงทะเบียนเข้าพักไวล่้วงหน้าและรับผิดชอบเงินมัดจ าท่ีได้จากการส ารองห้องพัก
ล่วงหนา้ 
  งานด้านโทรศัพท์ (Operator) หน้าท่ีหลักของแผนกน้ีคือการรับสาย โอนสาย การต่อ
โทรศพัทแ์ละรับฝากขอ้ความให้แก่แขกและบุคคลภายนอกท่ีติดต่อเขา้มา รวมถึงให้บริการปลุกแขก 
(Wake-Up Call/Morning Call) ซ่ึงพนักงานโทรศพัท์เป็นต าแหน่งท่ีตอ้งติดต่อกบัผูเ้ขา้พกั พนักงาน
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โรงแรม และบุคลากรภายนอกบ่อย จึงควรเป็นผูท่ี้มีมารยาททางโทรศพัท์คือ ตอ้งเป็นผูท่ี้มีน ้ าเสียง
ไพเราะ สุภาพ ฟังดูเป็นมิตร ภาษาท่ีใชต้อ้งกระชบั ชดัเจน  
  งานการเงินส่วนหน้า (Front Cashier) ส่วนงานน้ีเก่ียวขอ้งกบับญัชีและค่าใชจ่้ายของผูเ้ขา้
พกั ซ่ึงพนักงานการเงินส่วนหน้าจะเป็นผูบ้นัทึกรายการและแสดงบญัชีค่าใช้จ่ายแก่ผูเ้ข้าพกัเม่ือ
ตอ้งการคืนห้องพกั และให้บริการอ่ืนๆ เก่ียวกบัการเงินและบญัชี เช่น บริการรับแลกเหรียญเงินตรา
ต่างประเทศ  (Foreign Exchange Service) และงานควบคุมดูแลตู้นิ รภัย  (Deposit Box Service) 
พนกังานการเงินส่วนหนา้จึงตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้และความช านาญดา้นการเงิน บญัชี มีความรอบคอบ 
ถูกตอ้ง และรวดเร็ว 
  งานบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed Service) เป็นงานบริการท่ีปฏิบติังานสัมพนัธ์กับ
ส่วนหน้าและต าแหน่งต่างๆ ซ่ึงจะสวมเคร่ืองแบบของโรงแรม เพื่อความสะดวกในการปฏิบติังาน
และเพื่อความชัดเจนของผูเ้ข้าพกั ประกอบด้วยต าแหน่งท่ีส าคญั ดังน้ี 1) พนักงานบริการข้อมูล
ข่าวสาร หรือส่วนอ านวยความสะดวกส่วนหน้า (Concierge) มีหน้าท่ีให้บริการด้านอ่ืนๆ ท่ีแขก
ตอ้งการ นอกเหนือจากท่ีโรงแรมจดัเตรียมไวซ่ึ้งอาจเป็นความตอ้งการพื้นฐาน เช่น การจองบริการ
ท่องเท่ียวอ่ืนๆ (เช่น จองตัว๋เคร่ืองบิน จองท่ีนัง่เพื่อชมการแสดง) ซ้ือบตัรเขา้ชมมหรสพต่างๆ หรือ
อาจเป็นความตอ้งการท่ีพิเศษ ซ่ึงพนกังานในส่วนน้ีจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้รอบดา้น 2) พนกังานขน
สัมภาระ (Bellman หรือ Porter) ท าหน้าท่ีพาผูเ้ขา้พกัไปยงัห้องพกัหลงัจากลงทะเบียนเรียบร้อย  3) 
พนักงานเฝ้าประตู (Doorman) 4) พนักงานขับรถ (Transportation Personnel) 5) พนักงานจอดรถ 
(Valet Service)    6) พนกังานอาคนัตุกะสัมพนัธ์ (Guest Relation Officer : GRO) ท าหน้าท่ีตอ้นรับผู ้
เข้าพกัพิเศษ (VIP) 7) ผูป้ระสานงานคณะทวัร์ (Tour Coordinator) มีหน้าท่ีในการรับจองห้องพกั 
ตอ้นรับและลงทะเบียนเขา้พกัของกลุ่มทวัร์ต่างๆ โดยประสานงานอยา่งใกลชิ้ดกบัหวัหน้ากลุ่มทวัร์ 
(Tour Leader) และมคัคุเทศก ์(Tour Guide) 
  ศูนย์ธุรกิจ (Business Center) ให้บริการแขกกลุ่มนักธุรกิจท่ีต้องการส่ิงอ านวยความ
สะดวกดา้นการติดต่อธุรกิจจ าพวกห้องประชุมขนาดเล็ก บริการเลขาส่วนตวั บริการล่าม อินเทอร์เน็ต 
อีเมล์  โทรศัพท์ โทรสาร ถ่ายเอกสาร เข้าเล่มเอกสารหรือบริการเช่าอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น 
คอมพิวเตอร์พกพาหรือเคร่ืองถ่ายวดีิโอ เป็นตน้  
  คุณลกัษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า  
  พนกังานแผนกบริการส่วนหนา้จะตอ้งมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี  

1.  นักประชาสัมพันธ์ (Public Relation Officer) ต้องรอบรู้ข้อมูลข่าวสารของโรงแรม 
รายละเอียดของงาน และตอ้งใหค้วามช่วยเหลือผูเ้ขา้พกัหรือบุคคลทัว่ไปเป็นอยา่งดี  
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2.  นกัขาย (Salesmanship) จะตอ้งมีวิญญาณของนักขาย คือ ตอ้งพยายามแนะน าและเชิญ
ชวนใหผู้เ้ขา้พกัซ้ือบริการต่างๆ ของโรงแรม เพื่อน ามาซ่ึงรายไดแ้ละผลก าไร 

3.  ผูช้  านาญงาน (Technical and Performance) พนักงานจะตอ้งมีความรู้ความช านาญใน
หนา้ท่ีของตน สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถแกไ้ขปัญหาและสร้างความพึง
พอใจสูงสูดใหก้บัผูเ้ขา้พกั  
  นอกจากน้ีพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ จะตอ้งมีระเบียบการปฏิบติั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ปฏิบติัตามกฎหมายของโรงแรมอยา่งเคร่งครัดและเช่ือฟังผูบ้งัคบับญัชา 
2.  มีความซ่ือสัตยสุ์จริต ดูแลรักษาสมบติัของโรงแรมและแขก 
3.  มีความกระตือรือร้น ตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ มีใจรักในการให้บริการ ยิม้

แยม้แจ่มใส 
4.  มีความตั้งใจท่ีจะเรียนรู้งาน เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ เน่ืองจากแขกท่ีมามีความหลากหลาย และมี

ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  
5.  การแต่งกายจะตอ้งสวมใส่เคร่ืองแบบของโรงแรมใหเ้รียบร้อย 
6.  หา้มรับประทานอาหารขณะปฏิบติังาน  
7.  ไม่พูดคุยขณะปฏิบติังาน  
8.  ใหเ้กียรติพนกังาน รวมถึงแขกทุกคนเท่าเท่ียมกนั  
9.  ไม่เลิกงานก่อนเวลา ยกเวน้มีความจ าเป็นซ่ึงจะตอ้งแจง้ต่อหวัหนา้งานให้รับทราบก่อน 

  รอบการท างานของแผนกบริการส่วนหนา้ คือ  
  รอบเชา้ (Morning Shift) ระยะเวลา 07.30 – 16.30 น.  
  รอบบ่าย (Afternoon Shift) ระยะเวลา 16.30 – 01.00 น. 
  รอบกลางคืน (Night Shift) ระยะเวลา 24.30 – 07.00 น.  
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
2.2.1 ความหมายของความคาดหวงั  

 จากการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั มีผูใ้ห้ความหมายของความ
คาดหวงั ดงัน้ี 
 สมิต  สัชณุกร (2546) ให้ความหมายความคาดหวงั คือ ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการเห็นในส่ิงท่ี
สวยงาม การใหบ้ริการท่ีดีหากผูรั้บบริการประทบัใจเม่ือแรกเห็น ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็น
ส่ิงส าคญั เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงเป็นเร่ืองของ
จิตใจและอาจมีการแสดงออกทางอาการหรือไม่แสดงออกทางอาการได้ ผูใ้ห้บริการตอ้งรับรู้ด้วย
ตนเอง สามารถจ าแนกความคาดหวงัได ้ดงัน้ี 
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1.  ส่ิงท่ีเห็นไดข้องผูใ้ชบ้ริการอาจมีการคาดหวงัวา่จะไดรั้บส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทนัสมยั  

2.  ความรู้สึกร่วมของผูใ้ชบ้ริการท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บการตอ้นรับและการดูแลท่ีแสดงกิริยา
นอบนอ้มท่ีดีอยูเ่สมอ  

3.  การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับความเต็มใจให้ความช่วยเหลืออย่าง
จริงใจและจริงจงั เม่ือตอ้งการไดรั้บความสะดวกสบายไดอ้ยา่งทนัท่วงที และไดรั้บประโยชน์สูงสุด  

4.  การให้หลกัประกนักบัผูใ้ช้บริการ ท่ีคาดหวงัว่าจะมีความรู้ในการให้บริการอย่างแทจ้ริง 
โดยคาดหวงัวา่ผูรั้บเร่ืองหรือปัญหานั้นจะสามารถแกปั้ญหาโดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเปิดเผยดว้ยความ
จริงใจและหวงัวา่จะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสมบูรณ์  

5.  ความเช่ือถือในการให้บริการท่ีคาดหวงัว่าผู ้ให้บริการจะปฏิบัติตามสัญญาด้วยการ
ให้บริการท่ีถูกตอ้งและสะดวกรวดเร็วดว้ยการยึดมัน่ในการให้ค  าสัญญาท่ีจะให้บริการในเร่ืองต่างๆ 
อยา่งแทจ้ริง  
 จิตตินันท์  นันทไพบูลย ์(2551) กล่าวว่า เม่ือลูกคา้จะเขา้ไปรับบริการในองค์กรใดจะไป
พร้อมกบัความคาดหวงั ซ่ึงความคาดหวงัมากหรือนอ้ยข้ึนกบับุคคล  
 ฤทยั  นิธิธนวิชิต (2553) ความคาดหวงัเป็นความคิด ความเช่ือ ความต้องการ และความ
มุ่งหวงัหรือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นความคิดล่วงหนา้โดยมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปได้
วา่จะเกิดตามท่ีตนคิดไว ้
 พรพิมล  ริยาย และคณะ (2556) ได้ให้ความหมาย ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการ  
ความรู้สึก  การรับรู้  การคาดการณ์  รวมถึงส่ิงท่ีบุคคลปราถนาจะใหเ้ป็นหรือจะไดม้าในอนาคต 
 Mondy et al., (1990 อา้งถึงใน พิสิฐ มหามงคล, 2546: 20) ไดใ้ห้ความหมาย ความคาดหวงั 
หมายถึง การคาดการณ์ของบุคคลต่อส่ิงต่างๆ โดยบุคคลจะใชป้ระสบการณ์ท่ีเคยประสบมาเป็นปัจจยั
ในการก าหนดความคาดหวงั ความคาดหวงัจึงเป็นความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือ
การคาดการณ์ต่อส่ิงต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึน พฤติกรรมท่ีแสดงออกของบุคคลจึงเป็นไปตามผลลพัธ์ของ
ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ 
 Parasuraman et al., (1998, p.16) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความ
ปรารถนาหรือความต้องการของผูบ้ริโภคในการบริการนั้นๆ ซ่ึงลูกค้าซ้ือสินค้าหรือบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงและลูกค้าจะประเมินผลการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ี
คาดหวงัวา่จะไดรั้บความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึก เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวติความ
เป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความตอ้งการจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความ
ตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัมี 3 องคป์ระกอบ คือ ค าบอก
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เล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) และ
ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience)  
 ส าหรับแนวคิดเก่ียวกับความคาดหวงัต่อบริการของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1993) ได้อธิบายว่าเป็นความตั้ งใจท่ีจะวดัความคาดหวงัสามัญของลูกค้า เพื่อจะเป็นส่ิงท่ีแทน
มาตรฐานการบริการท่ีดี จึงไดพ้ยายามศึกษาโดยน าแนวความคิดในอดีตมารวมกบัส่ิงท่ีศึกษาคน้ควา้
แล้วน ามาสร้างตวัแบบท่ีสมบูรณ์แบบของความคาดหวงัในบริการของลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ยความ
คาดหวงั 2 ระดบัท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นมาตรฐานการเปรียบเทียบเพื่อประเมินคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 
 1. บริการท่ีตอ้งการ (Desired Service) คือ ระดบับริการท่ีลูกคา้เช่ือว่าผูใ้ห้บริการควรจะท า
และสามารถท าได ้
 2. การบริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) คือ ระดบับริการต ่าท่ีสุดท่ีลูกคา้จะยอมรับได ้
 ดงันั้นช่วงต่างระหวา่งบริการท่ีตอ้งการและบริการท่ีเพียงพอจะเรียกวา่ “เขตของความอดทน 
(Zone of Tolerance)” ซ่ึงใช้แทนระดบับริการท่ีลูกคา้คิดว่าพอใช้ได ้ดงันั้นความแตกต่างในระหวา่ง      
2 ระดบัน้ีจะเป็นช่วงท่ีลูกคา้พิจารณาวา่น่าพอใจหรือพอทนได ้(Tolerance)  
 2.2.2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงัของลูกค้า 
 วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หน้า 21) ได้กล่าวไวว้่าความคาดหวงัของลูกค้าเกิดข้ึนจาก
ปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 
 1. ช่ือเสียง และภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งค  าร ่ าลือต่างๆ 
 2. ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 
 3. ตวัสินคา้หรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่้อ 
 4. ราคาของบริการนั้น 
 5. สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
 6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 
 7. คู่แข่งของสถานบริการนั้น 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990, p. 20) ได้ระบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการได้แก่ 1) การได้รับการบอกเล่าค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 2) 
ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 3) ประสบการณ์ในอดีต 4) ข่าวสารจากส่ือและจากผูใ้หบ้ริการ และ 5) 
ราคา 
 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดบัความ
พอใจซ่ึงระดับความพอใจได้จากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ  (Perceived 
Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคลท่ีเกิดข้ึนได ้3 แบบ คือ  
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1.  การท างานไม่ตรงกับระดับความคาดหวงัของผูม้ารับบริการย่อมเกิดความไม่พอใจ 
(Dissatisfied)  

2.  การท างานตรงกับระดับความความคาดหวงัของผูม้ารับบริการย่อมเกิดความพอใจ 
(Satisfied)  

3.  การท างานเกินระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือท่ีเรียกวา่ 
ความประทบัใจ (Delight)  
 วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547 อา้งถึงใน กิตรัตน์  พิมพาภรณ์, 2557 : 86) ไดก้ล่าวถึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ดงัน้ี 

1.  ความต้องการของลูกค้าแ ต่ละราย  (Personal Need) เน่ื องจาก ลูกค้าแ ต่ละราย มี
ลกัษณะเฉพาะบุคคลมีพฤติกรรมและอยูใ่นสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ท าใหลู้กคา้แต่ละรายอาจมีความ
ตอ้งการพื้นฐานไม่เหมือนกนั ซ่ึงความตอ้งการพื้นฐานน้ีอาจจะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหน้าท่ีก าหนด
ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 

2.  ประสบการณ์ในอดีต (Personal Need) แบ่งออกเป็นประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ี
เคยมาใชบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้เคยไดรั้บบริการอยา่งไร ปัจจุบนัหรืออนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บ
บริการอยา่งนั้น ส่วนประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่งขนั ลูกคา้บางรายอาจเคยใชบ้ริการจาก
ผูใ้ห้บริการรายอ่ืนในตลาดมาก่อน ลูกค้าจะน าระดับการบริการนั้นมาตั้งเป็นความคาดหวงัต่อผู ้
ใหบ้ริการรายใหม่แทนท่ีตนเองก าลงัจะไปใชบ้ริการ  

3.  การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็น การส่ือสารทางการ 
ตลาดผูบ้ริโภค การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนกังานขาย รวมถึงการบริการรูปแบบอ่ืนๆ 
ได้แสดงบทบาทส าคญัในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของลูกค้า เช่น พนักงานเคาน์เตอร์จะ
ให้บริการอยา่งสุภาพและเป็นมิตร ซ่ึงเป็นค าสัญญาท่ีผูใ้ห้บริการไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ โดยลูกคา้จะเก็บ
ค ามัน่สัญญาเหล่าน้ีไปก าหนดเป็นความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ ส่วนการส่ือสารอีกรูปแบบหน่ึง
เป็นการส่ือสารจากองค์ประกอบภายในองค์กร ประกอบด้วย อตัราค่าบริการซ่ึงมีอิทธิพลอย่างยิ่ง
ส าหรับลูกคา้ในการก าหนดระดบัความคาดหวงั นอกจากน้ีการตกแต่งสถานท่ีทั้งภายนอกและภายใน
ก็มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้เช่นกนั ซ่ึงถา้สถานท่ีบริการมีความหรูหรา มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครัน และมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั จะส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อการบริการ
สูงข้ึนตามไปดว้ย  

4.  ปัจจยัทางสถานการณ์ (Situational Factor) เป็นสถานการณ์หรือจงัหวะและโอกาสท่ีลูกคา้
เข้ามาใช้บริการซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวงัของลูกค้า เช่น ลูกค้าจะเข้าใจ
สถานการณ์ถา้เขา้ใชบ้ริการเวลาน้ีลูกคา้จะแน่น การบริการอาจไม่ทนั ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อ
บริการก็จะลดนอ้ยลง 
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5.  การบอกปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) ลูกคา้มีการส่ือสารกนัเองในทาง
ท่ีดีและไม่ดี ท าให้มีผลต่อความคาดหวงั ซ่ึงค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบา้น มีผลอยา่งยิ่ง
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการนั้น ๆ  
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไม่ไดเ้กิดข้ึนจากปัจจยัดา้นจิตวทิยาของแต่ละบุคคล แต่เกิดจาก
ความตอ้งการ  แรงจูงใจ  การรับรู้  การเรียนรู้ ทศันคติ และแนวคิดของตนเอง รวมถึงประสบการณ์
ของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Experience) ขอ้มูลจากค าบอกเล่าของเพื่อน (Word 
of Mouth) คู่แข่งขนั การโฆษณาและการทดลองใช ้ดงัภาพท่ี 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.3 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ทีม่า : สุรีย ์ เขม็ทอง (2555) 
 

  วโิรจน์  ทองจนัทร์ (2554) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัไว ้3 ประการ ไดแ้ก่  
1.  ลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและสภาพแวดล้อม ความคาดหวงัและการ

แสดงออกจึงแตกต่างกนั เน่ืองจากความคิดและความตอ้งการของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนั  
2.  ข้ึนกบัความยากง่ายและประสบการณ์ท่ีผา่นมา ซ่ึงการก าหนดความคาดหวงัเพื่อป้องกนัมิ

ใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความเป็นจริง  
3.  ข้ึนกบัความเป็นไปได ้ซ่ึงความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและการคาดการณ์ของบุคคล

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม มีการประมาณค่าโดยใชม้าตรฐานของตนเอง ซ่ึงการ
ประเมินค่าต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงข้ึนกบัประสบการณ์ ความสนใจ ภูมิหลงัของแต่ละคน  

ประสบการณใ์นอดตี ค าบอกเล่าจากบุคคลอื่น 

การสื่อสารทางการตลาด ความต้องการส่วนตวั 

บริการที่คาดหวัง 

(Expectations: E) 

บริการที่รับรู้ 

(Perceive Performances: P) 

การเปรียบเทยีบ 

(P - E) 

P < E 

ความผดิหวัง 

P = E 

ความพอใจ 

P > E 

ความประทบัใจ 
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  2.2.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงั  
  ส าหรับองคป์ระกอบท่ีก่อให้เกิดความคาดหวงั ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ค าบอกเล่า
ปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) และ
ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ซ่ึง Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990, P.20)ได้แบ่ง
ความคาดหวงัของลูกคา้ออกเป็น 2 ระดบั คือ 1) ระดบับริการท่ีปรารถนา เกิดจากลูกคา้หวงัไวว้า่ควร
จะไดรั้บหรือควรจะเป็น และ 2) ระดบับริการท่ีเคยไดรั้บ เป็นระดบัท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการเหมือนท่ีผา่น
มาจากคร้ังก่อนๆ ก็จะยอมรับบริการน้ีได ้และไดร้ะบุปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัไว ้5 ประการ 
ไดแ้ก่  

1.  การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
2.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3.  ประสบการณ์ในอดีต 
4.  ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
5.  ราคา  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



35 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.4 แบบจ าลองความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการ (Nature and Determinants of Customer  
Expectations of Service) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993, 141-147) 

 
 
 
 
 

ความตั้งใจบริการ (Service Intensifiers) 
1. ความคาดหวงัท่ีตอ้งการ(Desired Expectation) 
2. รูปแบบการบริการส่วนบุคล 
   (Personal Service Philosophies) 
 

  ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) 

ความตั้งใจในการส่งมอบบริการ 
(Transitory Service Intensifiers) 

1. บริการอยา่งทนัที (Emergencies) 
2. การแกปั้ญหาอยา่งทนัที (Service Problems) 

ทางเลือกในการได้รับบริการ 
(Perceived Service Alternatives) 

การบริการทีลู่กค้าได้รับรู้ด้วยตนเอง 
(Self-Perceived Role) 

ปัญจยัอ่ืน (Situational factors) 
   1. บริการไม่ดี (Bad Weather) 
   2. เกิดความผิดพลาด (Catastrophe) 
   3. บริการเหนือความคาดหวงั (Random Over) 

การบริการทีค่าดหวงั 
(Expected Service) 

 
 
 
 

เขตของความอดทน 
(Zone of Tolerance) 

 
 
 
 
 

การบริการที่ต้องการ 
(Desired Service) 

 
 

การบริการที่เพยีงพอ 
(Adequate Service) 

การบริการที่ได้รับ 
(Perceived Service) 

สัญญานบริการทีชั่ดเจน 
(Explicit Service Promises) 

1. การโฆษณา (Advertising) 
2. การขายโดยพนกังาน  
    (Personal Selling) 

 

สัญญานบริการโดยปริยาย 
(Implicit Service Promises) 

การบอกปากต่อปาก 
(Word-of-mouth) 

1. บุคคล (Personal) 
2. “ผูเ้ช่ียวชาญ” (รายงาน
ผูบ้ริโภค, การประชาสมัพนัธ์, 
ท่ีปรึกษา, ตวัแทน) 
“Expert” (Consumer Report, 
Publicity, Consultants, 
Surrogates) 

 

ประสบการณ์ในอดตี 
(Past Experience) 

 

การคาดการณ์บริการ 
(Predicted Services) 

 
 
 

ช่องวา่งท่ี 5 

(Gap 5) 
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 รัตนา  สุขนินทร์ (2547) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของความคาดหวงั ประกอบดว้ย  
1.  บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired Service) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะได้รับซ่ึงข้ึนอยู่กับ

ความตอ้งการของบุคคลและความเช่ือของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บ  
2.  บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดบัท่ีต ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้ยอมรับได ้  

แต่ไม่เกิดความไม่พึงพอใจ ซ่ึงความคาดหวงัระดบัน้ีเกิดจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกของ
ผูใ้ชบ้ริการอ่ืนๆ  

3.  การบริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดบัการคาดการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บ 
ในขณะท่ีพบกบัผูใ้หบ้ริการ การบริการท่ีคาดการณ์น้ีมีผลต่อการก าหนดการบริการท่ีพึงประสงค ์ 
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ ว่ามีปัจจยัอยู่ 7 
ปัจจยั ดงัน้ี  

1.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
2.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั  รูปร่าง  บุคลิก 
3.  สินคา้หรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่อ้ 
4.  ราคาของบริการ 
5.  สภาพแวดลอ้ม 
6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้ 
7.  คู่แข่งของสถานประกอบการ  
ส าหรับความคาดหวงัของลูกคา้สามารถอธิบายขอ้แตกต่างไดว้่าขอ้มูลท่ีลูกคา้ได้รับท าให้

ลูกคา้เกิดความเขา้ใจวา่ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ยา่งดีจึงท าให้ลูกคา้เกิดความคาดหวงัท่ี
สูงหรือเกินกวา่ความเป็นจริง เม่ือไดรั้บบริการตามมาตรฐานปกติอาจจะรู้สึกไม่พอใจ  
  Johnson and Lyth, D (1991) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บ ควร
เป็นไปตามเกณฑ์การคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ซ่ึงความคาดหวงัจะเกิดจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการ
ท่ีเคยได้รับมา โดยการตลาดบริการต้องมีการส่ือสารหรือประชาสัมพันธ์ท่ีมคุณภาพเพื่อให้
ผูรั้บบริการรับทราบถึงบริการท่ีแทจ้ริง ถา้การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์นอ้ยกวา่ความเป็นจริงก็ยาก
ท่ีจะดึงดูดให้มีผูม้ารับบริการ ซ่ึงได้แบ่งระดับความคาดหวงัและการประเมินคุณภาพออกเป็น 3 
ระดบั ดงัน้ี 
  ระดบัท่ี 1  ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ : การบริการดอ้ยคุณภาพ 
  ระดบัท่ี 2  ผูรั้บบริการพึงพอใจ : การบริการมีคุณภาพ 
  ระดบัท่ี 3  ผูรั้บบริการประทบัใจ : การบริการมีคุณภาพสูง  
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2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู้ 
2.3.1 ความหมายของการรับรู้ 

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ี
ลูกคา้เลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลท่ีอยูใ่นสถานการณ์และเวลา
เดียวกนัก็อาจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั  

ลกัขณา  สริวฒัน์ (2549) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้เกิดข้ึนโดยประสาทสัมผสัและมีการตีความถึง
สัมผสันั้นออกมาเป็นความหมาย ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเรารู้จกัและเขา้ใจ ซ่ึงส่ิงสัมผสัจะตอ้งใชค้วามเช่ียวชาญ
หรือประสบการณ์ท่ีเคยมี ซ่ึงถา้ไม่มีความเช่ียวชาญก็จะไม่ก่อให้เกิดการรับรู้นั้นๆ ข้ึน ซ่ึงการรับรู้จะ
เกิดได ้ข้ึนกบัการสัมผสักบัส่ิงเร้าโดยเฉพาะเท่านั้น  
 ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2550) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลแปล
ความจากส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยผ่านประสาทสัมผสัต่างๆ และตีความเป็นขอ้มูลตามความสามารถและ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 Gray (2001) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการของการแปลความหมาย
ของประสาทสัมผสั เพื่อท่ีจะให้ความหมายต่อส่ิงแวดล้อม ซ่ึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามระบบการรับรู้ของ
ตนเองจะมากกวา่การตีความไปตามความเป็นจริงของส่ิงท่ีเกิดข้ึน  
 Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึงการรับรู้ (Perception) วา่เป็นส่วนหน่ึงของปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีช่วย
ให้เกิดการตดัสินใจวา่บุคคลเม่ือไดรั้บแรงจูงใจจะมีการตอบสนอง แต่การตอบสนองหรือพฤติกรรม
ของแต่ละคนจะต่างกนัข้ึนกบัการรับรู้ และสถานการณ์นั้นๆ  
 Schiffman & Kanuk (2000) ไดใ้ห้ความหมายการรับรู้ หมายถึง กระบวนการหรือวิธีของแต่
ละบุคคลในการตีความและประมวลผลต่อตวักระตุน้ แลว้ส่ือออกมาใหเ้ป็นความหมายต่างๆ กนัไป  
            Antioned & Van Raaij (1998) ได้กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้
ต่อสินคา้หรือบริการ ซ่ึงจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้
ตั้งไว ้การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้บริการ ลูกคา้จะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้
งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถ่ีในการเส่ียงต ่า และบริการ
จะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัของบริการนั้น 
           Gronroos (1990) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการประกอบดว้ย 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะดา้น
เทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้น
เทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจตามความ
ตอ้งการพื้นฐาน ซ่ึงการรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจาก
ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพจะต ่า 
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แต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริง คุณภาพในการบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความ
คาดหวงัของคุณภาพจะได้รับอิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าท่ีจะเป็นการพิจารณา
จากผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าใหบ้ริการดีเท่ากบัการรับรู้ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 
 
 2.3.2  องค์ประกอบของการรับรู้ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการลูกคา้ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีใน
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเก่ียวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกคา้ก็จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบไป
ดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างาน ไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการเขา้ถึง
บริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงใน
การใช้บริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการโดยพนกังานจะท าสัญญาท่ีตกลงกนัไว ้ซ่ึงถือว่า
เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกค้ามกัเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการสามารถ
เช่ือถือและเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
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ภาพที ่2.5 การรับรู้คุณภาพโดยรวม  

ทีม่า : Gronroos, 1990 p. 12. 

 
 ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 1) การบริการท่ี
รับรู้ (Perceive Performance) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บแลว้เกิดความรู้สึกต่อการ
บริการว่ามากหรือน้อยเพียงใด 2) การรับรู้จากความคาดหวงั (Expectation) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการท่ีผา่นมา ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดอ้าจมาจากค าบอกต่อของเพื่อน 
ขอ้มูลโฆษณา ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงั
กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพท่ีคาดหวัง การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
คุณภาพท่ีรับรู้จาก
ประสบการณ์ 

 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัตอ่คุณภาพ
การส่ือสารทางการตลาด
ภาพลกัษณ์ขององคก์รการ
บอกแบบปากต่อปากความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ี
ท าใหเ้กิดคุณภาพ 

ท าอยา่งไรให้
เกิดคุณภาพ 
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ภาพที ่2.6 การรับรู้ถึงคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา้ 
ทีม่า : Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler, 2012. 

 

   2.3.3  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้  
   ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ เสรี  วงษม์ณฑา (2542) ไดแ้บ่งออกเป็น 5 ปัจจยั ดงัน้ี  

1.  องคป์ระกอบดา้นเทคนิค ประกอบดว้ย ขนาด สี ความเขม้ การเคล่ือนไหว ต าแหน่ง ความ
แตกต่าง และการจบัแยก  

2.  ความพร้อมทางดา้นสมองของผูบ้ริโภค  ประกอบดว้ย  
2.1   ความฝังใจหรือการยดึมัน่ เป็นความฝังใจท่ีมองเก่ียวกบัเร่ืองภาพพจน์  
2.2  ความในการมอง หมายถึง นิสัยการมองของแต่ละบุคคล บางคนมองในแง่ดี บางคน

มองในแง่ร้าย 
    2.3  ความมัน่ใจและความรอบคอบ  
    2.4  ความใส่ใจ เป็นการมองแบบใส่ใจไม่วา่ส่ิงท่ีมองเห็นจะไม่มีความเหมือนกนั แต่ผูใ้ส่
ใจก็จะมองเห็นรายละเอียดเล็กๆ นอ้ยๆ ส่วนผูท่ี้ไม่ใส่ใจก็จะมองไม่เห็นส่ิงเหล่านั้น 
    2.5  โครงสร้างในสมอง หมายถึง มองอะไร อย่างไร บางคนคิดไม่ดี แค่พูดธรรมดา ก็
สามารถเอาไปตีความไปในทางไม่ดี  
    2.6  ความคุน้เคย เป็นความใกลชิ้ดก่อใหเ้กิดความช่ืนชอบข้ึนได ้ 
    2.7   ความคาดหวงั เป็นความคาดหวงัของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

Reliability 

 
Service  
Quality 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tangibles 
 

Product 
Quality 

 

Price 

 

Customer 
Satisfaction 

 

Service  
Quality 

Personal  
Factors 

Situational 
Factors 
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3.  ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค  
4.  สภาวะอารมณ์ ซ่ึงเป็นความพร้อมดา้นจิตใจ ถา้จิตใจไม่มีความพร้อมก็จะเกิดข้ึนได ้

5.  ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรมจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
   ปัจจยัเป็นตวัก าหนดการรับรู้ ซ่ึงการจะรับรู้ส่ิงต่างๆ ไดน้ั้น จะตอ้งมีปัจจยัหลายๆ อยา่ง ซ่ึง
การรับรู้ไดม้ากหรือนอ้ยเพียงใดข้ึนกบัส่ิงท่ีส่งผลต่อการรับรู้ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  

1.  ส่ิงท่ีมีอิทธิพลภายนอก ได้แก่ การเขม้ขน้ของส่ิงเร้า และขนาดของส่ิงเร้า โดยเกิดการ
กระท าท่ีซ ้ าๆ (Repetition) มีการเคล่ือนไหว  

2.   ส่ิงท่ีมีอิทธิพลภายใน ได้แก่ การคาดหวงั (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) ความใส่ใจ 
ความคิดจินตนาการ และความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในรูปแบบท่ีไดรั้บ มี 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะของผูรั้บรู้ ซ่ึง
ไดม้าจากการท่ีแต่ละบุคคลสามารถเลือกรับรู้ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงไดว้่ามาก่อนหรือหลงั  มากหรือน้อย 
แบง่ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  

2.1 ด้านกายภาพ ได้แก่ ตา หู จมูก ล้ิน และอวยัวะสัมผสัอ่ืนๆ หรือไม่มีความรู้สึกถ้า
อวยัวะสัมผสัไม่สมบูรณ์  

2.2 ดา้นจิตวิทยา ไดแ้ก่ การพิเคราะห์พิจารณา  ความจ า  ความตั้งใจ  อารมณ์  ความใคร่
รู้ ประสบการณ์ ทกัษะ สติปัญญา วฒันธรรม และค่านิยม ซ่ึงล้วนมาจากปัจจยัจากประสบการณ์
เช่ียวชาญ 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ  
  การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีพนักงานบริการส่วนหน้ามอบให้แก่ผูรั้บบริการ การกระท าใดๆ 
เพื่อช่วยเหลือหรือให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ และจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจและท าใหผู้รั้บบริการเกิดความระทบัใจ โดยค า
วา่ “การบริการ” ตรงกบัค าศพัทภ์าษาองักฤษวา่ “SERVICE” ซ่ึงมีการก าหนดความหมายท่ีสอดคลอ้ง
กบัการบริการ ดงัน้ี 
  S – Smile    หมายถึง พนกังานบริการควรมีรอยยิม้เป็นมิตร 
  E – Early Response หมายถึง มีการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
  R – Respectful  หมายถึง มีความเคารพและใหเ้กียรติ 
  V – Voluntary Manner   หมายถึง    ยนิดีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ 
  I – Image    หมายถึง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
  C – Courtesy  หมายถึง บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
  E – Enthusiasm  หมายถึง ความกระตือรือร้นเอาใจใส่ลูกคา้ 
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  นอกจาก SERVICE ท่ีผูใ้ห้บริการจะมอบให้ผูรั้บบริการแล้ว ธุรกิจโรงแรมจะต้องศึกษา
ลกัษณะของการบริการ ดงัน้ี  

1.  เป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้(Intangibility) มีลกัษณะท่ีเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มี
รูปร่าง ดงันั้น ความไม่มีตวัตนของการบริการท่ีท าไม่สามารถจบัตอ้งบริการได ้ 

2.  คุณภาพไม่คงท่ี (Variability) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอน  
3.  ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseparability) มีการน าเสนอบริการก่อน

และหลงัจากการผลิตและการบริโภคบริการท่ีจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกนั  
4.  ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perishability) เน่ืองจากโรงแรมไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษา

บริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได ้ 
2.4.1 ความหมายคุณภาพการบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการไดมี้นกัวจิยัและนกัวชิาการกล่าวไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 ฉัตราพร  เสมอใจ (2549) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง บริการท่ีมาจากผู ้
ใหบ้ริการท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ ส่งผลใหบ้ริการมี
คุณภาพดีและตน้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย  
 พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2550) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดี 
เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยาโดยใช้แรงงานมนุษยเ์พื่อตอบสนองความ
ต้องการ และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีความ
ประทบัใจมาก และตอ้งการกลบัไปใช้บริการซ ้ าอีกคร้ัง รวมทั้งตอ้งการบอกต่อผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึง
ส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของการบริการท่ีดีดว้ย  
 วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพของบริการเป็นความสอดคล้องกนัของ
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ  
 Crosby (1984) ได้ให้ความหมาย คุณภาพ หมายถึง การตอบสนองความต้องการ (Needs) 
และความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้มีทั้งภายในและภายนอก แต่ท่ีส าคญัมากท่ีสุด 
คือ ลูกคา้ภายนอกซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีมีผลต่อความอยูร่อดขององคก์ร  
 Gronroos (1982) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้
จะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักบัการ
บริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยู่
ในระดบัการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพการบริการ ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งค านึงถึง 2 ดา้น คือ คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง การบริการท่ีผูรั้บบริการ
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ไดรั้บจริง และคุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Function Quality) หมายถึง กิริยามารยาทและวธีิการในการบริการ 
โดยพิจารณาคุณภาพ 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  คุณภาพดา้นกายภาพ (Physical Quality) เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร และสถานท่ี 
2.  คุณภาพของหน่วยงานท่ีให้บริการ (Corporate Quality) เช่น บุคลากรและภาพลกัษณ์ของ

หน่วยงาน  
3.  คุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ (Interactive Quality) คือ ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ และปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการดว้ยกนั   
   Kotler (2000:438) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ
มาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการได้รับจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ี
คาดหวงั 
   Lewis and Boom (1983) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้  
   Parasuraman et al., (1985) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง ทศันคติท่ีมีต่อการ
บริการท่ีส่งมอบโดยองคก์รซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ  

2.4.2  การประเมินคุณภาพการบริการ  
   มีนกัวชิาการหลายท่านคิดคน้วธีิการประเมินคุณภาพการบริการข้ึนมา ดงัน้ี  

(1) Martin (1991) ได้คิดค้นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ โดยแบ่งวิธีการ
ประเมินออกเป็น 3 วิธี คือ 1) การวดัคุณภาพหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบความรู้สึก
ทั้งหมดของผูรั้บบริการกับความคาดหวงั 2) การวดัเชิงคุณภาพและก่ึงปริมาณโดยวดัจากระดับ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการซ่ึงมาจากการน าผลรวมของความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง 3) วดัในเชิงตวัเลขดชันีความพึง
พอใจโดยวดัจากบริการท่ีส่งมอบใหผู้รั้บบริการจริงเทียบกบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้อยากไดรั้บ 

(2) Robeldo (2001) ท่ีได้คิดวิธีการประเมินท่ีเรียกว่า SERVEX (Service Expectation) เป็น
มาตรวดัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการเท่านั้น ซ่ึงมีความเท่ียงและมีประสิทธิภาพ แต่
ไม่มีการเปรียบเทียบท าให้ยากท่ีผูส่้งมอบบริการจะท าความเขา้ใจไดใ้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด  

(3) Zeithamanl, Parasuraman and Berry (1985) ได้คิดคน้เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพ
การบริการข้ึน เรียกวา่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการประเมินท่ีถือเป็นมาตรฐานสากลและไดรั้บ
การยอมรับอยา่งกวา้งขวาง โดยเฉพาะในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท
และสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามความเหมาะสม ในธุรกิจการบริการจะให้ความส าคญัและยดึถือความ
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ตอ้งการตามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิต
สินคา้หรือบริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สร้างความพึงพอใจให้
เกิดข้ึนแก่ผูใ้ช้บริการและช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้สามารถอธิบายไดโ้ดยอาศยัช่องวา่ง 
(GAP) ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงช่องว่างท่ีส าคญัท่ีสุดจะเป็นช่องว่าง
ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการท่ีจะไดรั้บรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บจริง  
   ในการหาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัในการรับบริการและการรับรู้ในการบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงกับผู ้รับบริการ Zeithamanl, Parasuraman and Berry ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการ
ให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้10 ด้าน โดยมีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการ
รวม 22 ค าถาม ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ โดยตวัหลกั 10 ตวัแปร
ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550 : 75) 

มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได้
ในการใหบ้ริการ 

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือการ
บริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 

มิติที่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภา 
 มิติที ่5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง รู้จกั
ใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (Security)หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงหรือ
ปัญหาต่างๆ 

มิติที ่8 การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก  
 มิ ติ ที่  9 การติ ด ต่ อ ส่ื อส าร  (Communication) หมาย ถึ ง  ความส ามารถในการส ร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการคน้หาและท า
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
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ภาพที ่2.7  Model of Service Quality Gaps 

ทีม่า : Parasuraman et al., 1985; Curry, 1999; Luk and Layton, 2002.  
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ต่อมาไดมี้นกัวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว น าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการ
วดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลัก และยงัคงมี
ความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท  าการปรับปรุงใหม่จะ
เป็นการยุบรวมบางมิ ติจาก เดิมให้ รวมกันภายใต้ช่ือมิ ติใหม่  SERVQUAL ท่ีป รับปรุงใหม่
ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 28) และ (Lovelock, 1996 : 
PP.464-466) 
 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม
ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติที่ 5 ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎี เก่ียวกบัความคาดหวงั การรับรู้ และคุณภาพการบริการ 
ผูว้ิจยัไดน้ าเคร่ืองมือการประเมินคุณภาพการบริการ SERVQUAL (Service Quality) ของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (1990) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการ
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บริการมาประยุกต์ใช้เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยัในคร้ังน้ี ประกอบดว้ยปัจจยั 5 
ดา้น ดงัต่อไปน้ี  
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นหรือเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสังเกตได ้ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ อุปกรณ์และพนกังาน โดยอุปกรณ์ 
ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ ส่วนพนกังาน ได้แก่ การแต่งกาย 
ความสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้  
 2. ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรง
ตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งมีคุณภาพ ถูกตอ้งแม่นย  า มีความเช่ียวชาญในการให้บริการ และความสามารถ
ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้  
 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจในการให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้
 4. การให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) หมายถึง ทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความซ่ือสัตย ์กิริยามารยาทและการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีแสดงออก
ให้ผู ้รับบริการมีความเช่ือมั่นในบริการท่ีได้รับ รวมถึงการติดต่อส่ือสารในการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 5. ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) หมายถึง การให้บริการดว้ยการดูแลเอาใจใส่ และ
มีความสนใจท่ีจะใหบ้ริการ รวมถึงการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  
 เกณฑ์ในการวดัคุณภาพการบริการโดยใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL จะเนน้ไปท่ีการบริการท่ี
ลูกค้าคาดหวงั  (Expected Service) และการบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Service) ซ่ึ งในการ
ประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ปัจจยั จะวดัจากขนาดและทิศทางของช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อบริการ ดงัน้ี 
 

  คุณภาพการบริการ = คะแนนการรับรู้ผลการบริการ – คะแนนความคาดหวงั 
  (Service Quality)  = PS - ES 
 

 เกณฑ์การพจิารณา  
1. กรณ ีES < PS  
เม่ือความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงัต่อการบริการ จะเป็นการ

บริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึก
พอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน  
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2. กรณ ี ES = PS 
 เม่ือความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริง 
ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ 

3. กรณ ี ES > PS 
 เม่ือความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกวา่ความรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ผูใ้ช้บริการจะไม่พอใจการบริการท่ีไดรั้บและความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบั
ความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน 
 
2.5  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการประเมินความต้องการจ าเป็น  

การประเมินความตอ้งการจ าเป็นไดมี้ผูก้ล่าวไดด้งัน้ี 
สุวิมล  วอ่งวานิช (2550 : 81-82) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนในการด าเนินงานเก่ียวกบัการประเมิน

ความตอ้งการจ าเป็นไว ้ 5 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
1.  การศึกษาส่ิงท่ีมุ่งหวงั (What should be) 
2.  การศึกษาสภาพท่ีเป็นอยูจ่ริงในปัจจุบนั (What is) 
3.  การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาส่ิงท่ีมุ่งหวงัแลการศึกษา

สภาพท่ีเป็นอยูจ่ริงในปัจจุบนั และน ามาจดัล าดบัความส าคญัของผลท่ีเกิดข้ึน เพื่อก าหนดเป็นความ
ตอ้งการจ าเป็น 
 4. การวเิคราะห์สาเหตุท่ีท าให้เกิดความแตกต่างในขอ้ 3. และจดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุ
ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการจ าเป็น 
 5. การศึกษาและก าหนดแนวทางเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากสาเหตุท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ
จ าเป็นท่ีวเิคราะห์ไดจ้ากขอ้ 4. 
 นอกจากน้ี Altschuld and Witkin (2000) เห็นว่าการประเมินความตอ้งการจ าเป็นมีลกัษณะ
คลา้ยคลึงกบัการประเมินแบบมีระบบโดยทัว่ไป จึงไดเ้สนอแผน 3 ระยะ (Three-Phase Plan) ไดแ้ก่ 
 ระยะที ่1 ระยะก่อนการประเมินหรือระยะการส ารวจ  

มีการแต่งตั้งคณะกรรมการประเมินความต้องการจ าเป็น โดยศึกษาข้อมูลเก่ียวกับความ
ตอ้งการจ าเป็นท่ีมีอยู่ วางแผนการด าเนินงานโดยก าหนดขอบเขตและประเด็นความตอ้งการจ าเป็น 
จุดมุ่งหมาย แหล่งขอ้มูล การใชป้ระโยชน์ พฒันาแผนการด าเนินงานส าหรับระยะท่ี 2 ก าหนดเกณฑ์
ส าหรับการประเมินความตอ้งการจ าเป็นในแต่ละขั้นตอน 
 ระยะที ่2 การประเมินหรือระยะการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
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คณะกรรมการประเมินความต้องการจ าเป็นท าการเก็บรวบรวมข้อมูลและความคิดเห็น
เก่ียวกบั ความตอ้งการจ าเป็น จดัล าดบั ความตอ้งการจ าเป็น และวเิคราะห์หาสาเหตุ 
 ระยะที ่3 หลงัการประเมินหรือระยะการน าผลไปใช้ประโยชน์  

น าผลการประเมินความตอ้งการจ าเป็นไปใช้ประโยชน์โดยการเช่ือมโยงขอ้มูลและแผนการ
ด าเนินงานท่ีไดรั้บ จดัล าดบัความส าคญัก่อนหลงั และเกณฑ์การตดัสินเพื่อหาแนวทางแกไ้ข น าเสนอ
ขอ้มูลท่ีได้รับจากการประเมินความตอ้งการจ าเป็นแก่ผูต้ดัสินใจและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และการ
จดัเตรียมแผน เพื่อขจดัปัญหาท่ีเกิดจากความตอ้งการจ าเป็น หรือน าไปใชป้ระโยชน์ดา้นอ่ืน ๆ 
 สุวิมล วอ่งวาณิช (2542: 28) ไดก้ล่าวถึงเทคนิควิธีต่างๆ ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความ
ตอ้งการจ าเป็น สรุปได ้8 วธีิ ดงัน้ี 
 1.  การใชต้วับ่งช้ีทางสังคม (Social Indicators) 
 2.  เทคนิคการจดัเรียงล าดบัความส าคญัของปัญหา (Priority Setting) 
 3.  การใชก้ระบวนการกลุ่ม (Group Process) 
 4.  การวิเคราะห์สาเหตุท่ีท าให้เกิดความตอ้งการจ าเป็น เช่น การใช้แผนภูมิก้างปลา (Fish 
Boning) การวเิคราะห์แบบฟอลทท์รี (Fault Tree Analysis) 
 5.  เทคนิคเก่ียวกบัทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา (Multi-Attribute Utility Technique) 
 6.  เทคนิคเก่ียวกบัการศึกษาผลกระทบทางเลือก เป็นเทคนิคเก่ียวกบัการวิเคราะห์อนาคต 
เช่น วธีิวเิคราะห์งาน (Trend Analysis)  การวเิคราะห์ผลกระทบไขว ้(Cross-Impact Analysis) 
 7.  เทคนิคการสร้างแผนท่ีมโนทศัน์ (Concept Mapping Technique) 
 8.  เทคนิคเสียงจากภาพ (Photovoice Technique) 
 การหาดัชนีล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
 นงลักษณ์ วิรัชชัย และสุวิมล ว่องวาณิช (2550 : หน้า 279) ได้ปรับปรุงวิธีการจัดล าดับ
ความส าคญัของขอ้มูลจากการประเมินความตอ้งการจ าเป็น โดยอาศยัแบบการเรียงล าดบัความส าคญั
ของข้อ มู ล  Modified Priority Needs Index : ModifiedPNI เพื่ อระ บุ ความต้องการจ า เป็ น (Needs 
Identification) ดา้นคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ซ่ึงเป็นวิธีการหา
ความแตกต่างของสภาพท่ีคาดหวงั (I) และสภาพท่ีเป็นจริง (D) หารด้วยสภาพท่ีเป็นจริง (D)โดย
ควบคุมขนาดของความตอ้งการจ าเป็นใหอ้ยูใ่นช่วงพิสัยท่ีไม่มากเกินไป  โดยใชสู้ตรค านวณดงัน้ี 

                                          
D

D)(IPNIModified


  

 เม่ือ PNI หมายถึง ดชันีล าดบัความส าคญัของความตอ้งการจ าเป็น 
  I หมายถึง ค่าเฉล่ียของสภาพท่ีคาดหวงั 
  D หมายถึง ค่าเฉล่ียของสภาพท่ีเป็นจิรง 



50 

การวิเคราะห์ขอ้มูลจะแสดงค่าท่ีระบุระดบัความตอ้งการจ าเป็นดว้ยค่า ModifiedPNI เป็นราย
ข้อ โดยข้อท่ีมี  ค่า ModifiedPNI มาก แสดงว่า มีความต้องการจ าเป็นในระดับมากกว่าข้อท่ีมีค่า 

ModifiedPNI น้อย ความต้องการจ าเป็นท่ีมีค่า ModifiedPNI มากจึงควรให้ความส าคัญในการน าไป
ปรับปรุงแกไ้ข หรือพฒันาก่อน 

 
2.6  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง  
  2.6.1 งานวจัิยในประเทศ 
  (1) งานวจัิยเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
   พฒันะ  ธนกฤตพุฒิเมธ (2559) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับ 4 ดาว บริเวณชายหาด 4 หาด ในเมืองพทัยา โดยการประยุกต์ใช้ SERVQUAL MODEL มี
วตัถุประสงคเ์พื่อประเมินคุณภาพการบริการและเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว บริเวณชายหาด 4 หาด ในเมืองพทัยา ประชากรท่ีศึกษา 
คือ ลูกค้าท่ีพกัในโรงแรมระดับ 4 ดาว บริเวณชายหาด ในเมืองพัทยา จ านวน 196 โรงแรม สุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่ายโดยวธีิการจบัฉลากโรงแรมร้อยละ 30 ไดโ้รงแรมทั้งส้ิน 59 โรงแรม จากนั้นก าหนด
ขนาดตวัอยา่งลูกคา้ชาวไทยกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนโดยใชต้ารางส าเร็จรูปของทาโร 
ยามาเน่ (Yamane, 1973) ไดข้นาดตวัอย่างอย่างน้อย 400 คน จากนั้นก าหนดจ านวนผูใ้ช้บริการชาว
ไทยตามสัดส่วนและเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามซ่ึงประยุกต์
แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ t-test  
   ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ชาวไทยท่ีพกัโรงแรมระดบั 4 ดาว บริเวณชายหาด 4 หาด ในเมือง
พทัยามีค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุดทั้ง 4 หาด 
โดยโรงแรม 4 ดาวท่ีตั้งอยู่ชายหาดพทัยากลาง ลูกค้าชาวไทยรับรู้และคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการดว้ย
เคร่ืองมือ SERVQUAL พบว่า โรงแรมระดบั 4 ดาว บริเวณชายหาด 4 หาด ได้แก่ หาดพทัยาเหนือ 
พทัยากลาง พทัยาใต ้และหาดจอมเทียน มีความแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียการรับรู้จริงมากกวา่ความ
คาดหวงั (PS>ES) แสดงวา่การใหบ้ริการมีคุณภาพเหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ชาวไทยคาดหวงัไว ้
และผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมระดบั 4 ดาว บริเวณ
ชายหาด 4 หาด ในเมืองพทัยา มีการรับรู้จริงและมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

ปรียาภรณ์  หารบุรุษ (2558) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และคุณภาพการใชบ้ริการของโรงแรมท่ี
ส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าโรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มี
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จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อภาพลกัษณ์และคุณภาพการ
บริการของโรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานคร ระดบัความตั้งใจในการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม
ขนาดกลางซ ้ า และผลของคุณภาพการใชบ้ริการและภาพลกัษณ์ของกฎในโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครกบัความตั้งใจในการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางซ ้ า เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ
และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือ นักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ 400 ราย ท่ีใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐานคือการหาค่า
สมการถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า การ
ตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ความคิดเห็นโดยรวมต่อภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมาก กลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและปัจจยัด้าน
ภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
  รสสุคนธ์  แซ่เฮีย (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัพฤติกรรมการให้บริการโรงแรม คุณภาพการ
บริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการในโรงแรม ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ และปัจจยัคุณค่าของตราสินคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามภาษาองักฤษท่ีมีความ
เช่ือมัน่เท่ากบั 0.941 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค 250 ราย ท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรมห้าดาว
แห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ ความแปรปรวนทางเดียวและการ
วเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
  ผลการศึกษาพบวา่  ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัของลูกคา้
ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัห้าดาว ขณะท่ี
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการเขา้พกัและวตัถุประสงคข์องการเขา้พกัของลูกคา้
ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัห้าดาว 
นอกจากน้ี ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบัห้าดาว โดยท านายความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัหา้ดาว
ไดร้้อยละ 43.7 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้น
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คุณค่าของตราสินค้า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัหา้ดาว 

ศุภลกัษณ์ สุริยะ (2556) แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า
โรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 2) 
ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ
บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 4) เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก 
กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือวจิยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลกบันกัท่องเท่ียวชาวอาเซียนท่ี
เขา้พกัท่ีโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 28 แห่ง วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ค่าความถ่ี 
ร้อยละ และ t-test ส าหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพ ไดท้  าการสัมภาษณ์หัวหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหน้า 
โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 โรงแรม และวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหา 

ผลการวิจยั พบว่า นักท่องเท่ียวอาเซียนยงัมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงท่ีสุดและมีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจสูงท่ีสุด แต่เม่ือค านวณหาค่าความแตกต่างหรือช่องวา่งของทั้ง 5 คุณลกัษณะตาม
หลกัคุณภาพการบริการแลว้พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการ
บริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าสูงกว่าการรับรู้ในทุกดา้น โดยช่องว่างท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง
เป็นอนัดบัแรกคือ คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
นกัท่องเท่ียวอาเซียน 

รัชดา  เพ็ชร์ชระ (2556) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 
1) ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 2) ระดบัความรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
และ 3) การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นการ
ศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มาใชบ้ริการในโรงแรม
หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยพกัคา้งคืนอยา่งน้อย 1 คืน จ านวน 353 คน ใช้วิธีสุ่ม
ตวัอย่างแบบมีระบบ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที  
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ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่านกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงั
มากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ รองลงมาคือดา้นการให้บริการท่ีให้ความ
มัน่ใจ 2) ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปแบบการบริการ
มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นบริการให้ความมัน่ใจ และ 3) ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบั
ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม โดย
ภาพรวมและรายดา้นไม่ความแตกต่างกนั 

กนกพร  ลีลาเทพพินทร์, พชัญา  มาลือศรี และปรารถนา  ปุณณกิติเกษม (2554) ศึกษาเร่ือง 
การประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพ ด้วยแบบจ าลอง 
SERVQUAL เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการใน
องคก์รผา่น กระบวนการบริหารจดัการดา้นต่างๆ ซ่ึงแบบจ าลอง SERVQUAL ประเมินระดบัคุณภาพ
บริการจากความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการทั้ง 
5 มิติ ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3) ด้านการ
ตอบสนองในการให้บริการ 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ และ 5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
การศึกษาน้ีใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ มีความน่าจะเป็นโดยการเลือกตัวอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling) แต่เลือกจากภายในกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการ รวมทั้งส้ิน 421 ชุด จากนั้นท า
การวิเคราะห์แบบสอบถามเพื่อลดปัจจยั โดยใชว้ิธี Factor Analysis และใชส้ถิติเชิงอนุมาน Paired T-
Test เปรียบเทียบ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกับบริการท่ี ได้รับหรือการให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งน้ี หาก
พิจารณาในแต่ละมิติพบว่า ในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าระดบัค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ในการบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั แสดงวา่ผูรั้บบริการเห็นวา่มีคุณภาพในการบริการ
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดบัคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วน
อีก 4 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียในการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวงั แสดงให้
เห็นว่าผูรั้บบริการไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในด้านดังกล่าว จากผลการศึกษา พบว่าปัจจุบัน
โรงพยาบาลกรณีศึกษาตวัอย่างในประเทศไทยแห่งน้ีไม่สามารถท าให้ผูรั้บบริการรับรู้การบริการ
ครอบคลุมทั้ง 5 ดา้นได ้ดงันั้นผูบ้ริหารสามารถน าผลการศึกษาน้ีไปปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลไดโ้ดยลดช่องวา่งท่ีท าใหก้ารบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
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เมทินี วงศ์ธราวฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพของพนกังานบริการ
ส่วนหนา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการส่วนหน้าโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาความคิดเห็นหวัหน้า
แผนกบริการส่วนหน้าต่อการบริการท่ีมีคุณภาพของพนกังานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดบั 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เสนอแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนักงานส่วนหน้า 
โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีใช้ทั้งการวิจยัเชิงปริมาณ โดยการเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถามกับผู ้ใช้บริการชาวต่างชาติท่ีเข้ามาพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้งานแผนก
บริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน 

ผลการวิจยั พบวา่ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ ในการ
ให้บริการดา้นการส ารองห้องพกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจในคุณภาพดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ดา้นการเขา้พกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีค่าเฉ ล่ียสูงสุด เม่ือจ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ พบวา่ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุและประเภท
ของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการส ารองห้องพกัโดยรวม
แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั มีอายุ ระดบัการศึกษา ภูมิล าเนา รายได้ต่อเดือน และ
ประเภทของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการบริการต่อการให้บริการด้านเข้าพกั
โดยรวมแตกต่างกนั ผลการวิจยัเชิงคุณภาพพบขอ้คิดเห็นของหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหน้าต่อ
การบริการท่ีมีคุณภาพของพนกังานบริการส่วนหนา้ ในการให้บริการดา้นการส ารองห้องพกัและการ
เข้าพกัโดยการวิเคราะห์ข้อมูลตามปัจจยัท่ีใช้วดัคุณภาพบริการทั้ ง 5 ด้านของเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
  พชัราภรณ์  ฟองเงิน  (2553) วิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานตอ้นรับโรงแรมอิมพี
เรียลแม่ปิง อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการ
โรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 2) เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการบริการของ
พนกังานตอ้นรับ โรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 3) เพื่อศึกษาถึงขอ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงการบริการตามทรรศนะของผูม้าใช้บริการของพนกังานตอ้นรับ โรงแรมอิมพีเรียล
แม่ปิง อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูใ้ห้ข้อมูล คือ ลูกค้าชาวไทยหรือผูใ้ช้บริการของพนักงาน
ตอ้นรับโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) ค านวณขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane ได้ตวัอย่างจ านวน 399 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามท่ีน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน 
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มกราคม 2553 และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
(Statistical Package for the Social Sciences: SPSS for Windows) 
  ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่ ท่ีเขา้มาพกัด้วยเหตุผลเพื่อมาประชุมสัมมนา โดย
เดินทางดว้ยเคร่ืองบินและเดินทางมา 7-9 คน ส่วนใหญ่เคยมาพกัท่ีโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง จงัหวดั
เชียงใหม่ จ  านวน 1-2 คร้ัง และส่วนมากรับรู้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต และหน่วยงานตน้สังกดัเป็นผูท้  า
การตัดสินใจเลือกโรงแรม โดยจะด าเนินการจองห้องพกัล่วงหน้าก่อน และพกัระยะเวลา 2 คืน 
ส่วนมากผูใ้ห้ขอ้มูลจะเขา้พกัห้อง Standard (Superior) ส าหรับระดบัคุณภาพการบริการของพนกังาน
ตอ้นรับโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานตอ้นรับอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด และคุณภาพมาตรฐานการให้บริการของพนักงานตอ้นรับอยู่ในระดบัมาก และ
ลูกคา้ได้ให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางในการให้บริการของพนกังานตอ้นรับโรงแรมอิมพีเรียล
แม่ปิง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีตอ้งมีการปรับปรุงคือ ควรมีการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกั (Check in) และการ
แจง้ออกหอ้งพกั(Check out) ท่ีรวดเร็ว โดยจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ไว ้พนกังานควรจะให้บริการท่ีดีกบั
ผูใ้ชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติัและควรเอาใจใส่รายละเอียดเล็กๆ นอ้ยๆ ท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ 
และพนกังานของโรงแรมควรพร้อมท่ีจะให้บริการ และสามารถให้บริการและช่วยเหลือเม่ือแขกร้อง
ขอในทนัที 
 
 (2) งานวจัิยเกีย่วกบัความคาดหวงั ความพงึพอใจในการบริการ และอ่ืนๆ ทีเ่กีย่วข้อง 
  ทศพล  โตเขียว (2557) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใช้
บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีว ัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความคาดหวังของ
นกัท่องเท่ียวต่างชาติต่อการใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย และหาแนวทางในการ
พฒันาการให้บริการของธุรกิจโรงแรมเพื่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ชาวต่างชาติ ประชากรท่ีใช้
ในการศึกษา คือ พนักงานของโรงแรม นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีใช้บริการโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงราย จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม และแบบส ารวจ 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติเชิงอนุมาน 
ไดแ้ก่ ค่าสถิติ t-test และ One-Way ANOVA เพื่อวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม 
  ผลการวจิยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและเดินทาง
มาเท่ียวจงัหวดัเชียงรายเป็นคร้ังแรก โดยมีวตัถุประสงค์หลกัของการเดินทาง คือ การท่องเท่ียวและ
การพักผ่อน ซ่ึงรับรู้ข้อมูลการท่องเท่ียวและโรงแรมจากอินเทอร์เน็ต มีความคาดหวงักับการ
ตอบสนองของพนักงานโรงแรมต่อการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความไวว้างใจจากผู ้
ให้บริการ ความน่าเช่ือถือ และความเอาใจใส่ของพนกังานต่อผูรั้บบริการ และลกัษณะทางกายภาพ
ของโรงแรมตามล าดบั 
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มาลินี  สนธิมูล และ อิทธิกร  ข  าเดช (2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ต่างชาติท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความ
แตกต่างของประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการท่องเท่ียวใน
ประเทศไทยและการพกัโรงแรมระดบั 5 ดาว และ 3) ศึกษาปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีพกัโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 384 ตวัอยา่ง โดยเก็บผา่น 3 ช่องทาง คือ ทางออนไลน์ ทางบริษทัน าเท่ียว 
และเก็บดว้ยตวัเอง ช่องทางละ 128 ตวัอยา่งเท่ากนั สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ MRA ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการศึกษา พบวา่ เหตุผลหลกัท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเลือกท่องเท่ียวในประเทศไทย คือ 
อัตลักษณ์ทางว ัฒนธรรมท่ีโดดเด่น รองลงมาคือ เคยท่องเท่ียวในประเทศไทยมาก่อน โดย
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มกัเลือกพกัในโรงแรมระดบั 5 ดาว ประเภทห้อง Superior และพกัประมาณ 2 
คืน โดยช่องทางการติดต่อกบัทางโรงแรมจะใชส่ื้อออนไลน์/อินเตอร์เน็ต ส าหรับความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้น
ผลิตภัณฑ์และบริการกับความมีช่ือเสียงของโรงแรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านราคาท่ีมีความ
เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการจดัจ าหน่ายกบัท่ีตั้งของโรงแรมมีระบบคมนาคมท่ีดี ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดกับการรับประกันความพึงพอใจจากการใช้บริการ ด้านบุคคลกับพนักงานมี
ความสามารถในการให้บริการอยา่งมืออาชีพ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพกบัการ
จดัสรรพื้นท่ีและการตกแต่ง และดา้นกระบวนการประสานงานของทีมงานในการส่งมอบบริการท่ี
เป็นเลิศ ส าหรับปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม
ระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นเศรษฐกิจกบัการเปล่ียนแปลงของอตัราแลกเปล่ียน 
ท าให้แผนการท่องเท่ียวเปล่ียนแปลงตาม ดา้นสังคมและวฒันธรรมกบัเอกลกัษณ์ความเป็นไทยท่ี
สามารถดึงดูดให้นักท่องเท่ียว และด้านการเมืองและกฎหมายกับความไม่สงบทั้ งภายในและ
ต่างประเทศส่งผลต่อการตดัสินใจท่องเท่ียวในประเทศไทย 

ศนัสนีย  ์ สีพิมขดั (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการใช้
บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมการ
เดินทางต่างกันในการใช้บริการโรงแรมท่ีพักระดับ 4-5 ดาว ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 150 คน วิเคราะห์ขอ้มูล
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ด้วยโปรแกรม SPSS สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ Chi-Square ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่
เดินทางมาเพื่อการท่องเท่ียวพกัผอ่น และนิยมพกัในยา่นท่ีสามารถจบัจ่ายใชส้อยสะดวก ระหวา่ง 1-3 
คืน ส่วนใหญ่จะจองผ่านตวัแทนและเวบ็ไซต์ นักท่องเท่ียวมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงแรมเครือต่างชาติอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น ซ่ึงนกัท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมในการเดินทางต่างกนั
จะมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัอยู ่3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นความรับรู้-เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ โดยนกัท่องเท่ียวมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีเท่ากันอยู่ 2 ด้าน คือ ด้านความกระตือรือร้นและการ
ตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจ นอกจากน้ียงัพบว่า คุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือ
ต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
นกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงนกัท่องเท่ียวยงัไดใ้ห้ขอ้แนะน าและขอ้เสนอแนะท่ีควรน าไปปรับปรุง
เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนไปอีกดว้ย 

ธนสิทธ์ิ  สุขสุทธ์ิ (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและแนวทางในการแก้ปัญหาส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กสู่การยกระดบัมาตรฐาน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ลกัษณะ รูปแบบ 
และมาตรฐานการบริการของโรงแรมขนาดเล็กในปัจจุบนั 2) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ี
มีต่อการให้บริการของโรงแรม ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้ห้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก คุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดเล็ก 3) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก 4) ศึกษาปัญหาผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กท่ี เกิดจากการ
ให้บริการของโรงแรมใน 4 แผนก คือ การบริการส่วนหน้า การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การ
บริการห้องพกั และบริการเสริมอ่ืนๆ และ 5) เพื่อใช้เป็นแนวทางการเรียนการสอนในรายวิชาท่ี
เก่ียวขอ้ง การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมเชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ และ เชิงส ารวจ เก็บขอ้มูลโดยการ
สังเกตแบบมีส่วนร่วม การสัมภาษณ์ และใชแ้บบสอบถาม ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มอยา่ง
ง่าย ไดต้วัอยา่งจ านวน 400 คน ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาได ้385 
ชุด คิดเป็น 96.25 เปอร์เซ็นต์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน t-test และ One-way ANOVA  

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของโรงแรมขนาด
เล็กและตามแผนกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยปัญหาการใช้บริการของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัส่ิง
อ านวยความสะดวกในห้องพกั เช่น โทรทศัน์ ภายในห้องพกัไม่มีสัญญาณจากดาวเทียม ความล่าช้า
ของการให้บริการ ปัญหาด้านสถานท่ี เช่น สภาพเก่าและคบัแคบ ซ่ึงทางโรงแรมควรมีการปรับใน
ส่วนน้ีทนัที เพราะมีความส าคญัและส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของผูใ้ช้บริการ 
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เพื่อให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ มีการแนะน ากนัปากต่อปาก และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกใน
โอกาสต่อไป 
 อถิฐิญา  ตั้งก่อสกุล (2554) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัต่อการให้บริการโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเท่ียว กรณีศึกษาธุรกิจการโรงแรม อ าเภอเมือง จังหวดัพิษณุโลก  มีวตัถุประสงค์เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการท่ีรับรู้ของนกัท่องเท่ียวต่อการ
บริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยท าการศึกษากลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 
400 คน ผลการศึกษา พบวา่ เหตุผลส าคญัท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชโ้รงแรมขนาดเล็ก คือ เร่ืองราคาซ่ึงมี
ความเหมาะสม โดยวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัในโรงแรมขนาดเล็กเพื่อการพกัผอ่นเป็นหลกั ส าหรับ
ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีคาดหวงัของโรงแรมขนาดเล็ก คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ความเช่ือใน
มาตรฐานการให้บริการ การให้ความส าคญักบันักท่องเท่ียว ความไวว้างใจการให้บริการ และการ
ตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียว โดยการบริการท่ีนักท่องเท่ียวคาดหวงัมากท่ีสุด คือ การ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว ซ่ึงเม่ือนักท่องเท่ียวตดัสินใจในการเข้าใช้บริการของ
โรงแรมแลว้ยอ่มตอ้งการการบริการท่ีดีของโรงแรม ตั้งแต่แรกท่ีเขา้มาใชบ้ริการจนถึงการคืนห้องพกั 
เพื่อท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความประทับใจต่อการบริการของโรงแรมและกลับมาใช้บริการของ
โรงแรมอีก ส าหรับความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริการของโรงแรมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ส่ิง
ท่ีสัมผสัได้ รองลงมา คือ การตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว ความไวว้างใจในการ
ใหบ้ริการ การใหค้วามส าคญักบันกัท่องเท่ียว และความเช่ือในมาตรฐานการใหบ้ริการ  

ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของโรงแรมท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั
กบัการบริการของโรงแรมท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ของโรงแรมขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
ตามองคป์ระกอบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 โดยความไวว้างใจการให้บริการเป็นส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวรับรู้ได้มากกว่าท่ี
นกัท่องเท่ียวไดค้าดหวงัไวก่้อนใชบ้ริการ และในส่วนท่ีตอ้งมีการปรับปรุง คือ การตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
 สิริพนัธ์  ดีศีลธรรม (2552) ศึกษาเร่ือง การรับรู้เก่ียวกบัประเทศไทยและระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อการบริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานครระหว่างนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวตะวนัตก 
เป็นงานวจิยัประยกุต(์Applied Research) ท่ีมุ่งแสวงหาความรู้ใหม่ๆโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อศึกษา
เปรียบเทียบการรับรู้เก่ียวกบัประเทศไทยและระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของโรงแรม
ระหว่างกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวตะวนัตกเพื่อน ามาวิเคราะห์ปัจจยัด้านการบริการของ
โรงแรมท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวทั้งสองกลุ่ม กลุ่มตวัอยา่งคือนกัท่องเท่ียว
ชาวเอเชียและชาวตะวนัตกท่ีมีความเข้าใจและสามารถใช้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารได้ ท่ีเดิน
ทางออกจากประเทศไทยโดยเคร่ืองบินท่ีสนามบินสุวรรณภูมิในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2551 จ  านวน 
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400 คนเป็นชาวเอเชีย และชาวตะวนัตกจ านวนเท่ากนั และการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และการวิเคราะห์ปัจจยั 
(Factor Analysis)  
 ผลการวิจยั พบว่า นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้เก่ียวกบัประเทศไทยวา่มีสภาพอากาศท่ี
อบอุ่นและมีแสงแดด มีส่ิงอ านวยความสะดวกในการชอ้ปป้ิงท่ีดี มีทิวทศัน์สวยงาม มีธรรมชาติและ
วฒันธรรมท่ีน่าสนใจ มีหาดท่ีสวยและมีกีฬาทางน ้ า  ส าหรับปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจใน
การใช้บริการโรงแรมของนักท่องเท่ียวประกอบด้วย 6 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัท่ี 1 พนักงานและการ
ให้บริการของพนักงาน ปัจจยัท่ี 2 สภาพของห้องพกั ปัจจยัท่ี 3 ส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัท่ี 4 
ความปลอดภยัของระบบการให้บริการ ปัจจยัท่ี 5 คุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ ปัจจยัท่ี 6 ท าเลท่ีตั้ง
และความสะดวก ส าหรับระดับการรับรู้เก่ียวกับประเทศไทยของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและ
ชาวตะวนัตกมีความแตกต่างกนั โดยระดบัความคาดหวงัจากการบริการต่อระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ
การบริการโรงแรมในกรุงเทพมหานครระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและนกัท่องเท่ียวชาวตะวนัตก
มีความแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการบริการของโรงแรมท่ีอิทธิพลต่อระดบัความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวตะวนัตกมีความแตกต่างกนั  
 นเรศ  หาญพิทกัษ์กุล (2552) ศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ 
แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียวและพกัคา้งคืนในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ส่วนใหญ่เดินทางมายงัจงัหวดัเชียงใหม่เป็นคร้ังแรก มีระยะเวลาในการเขา้พกั 1- 3 วนั รับรู้
ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมจากอินเตอร์เน็ต ส าหรับการตดัสินใจเลือกท่ีพกัจะให้ความส าคญักบัราคาใน
การเลือกท่ีพกั และไม่ไดท้  าการส ารองห้องพกัล่วงหนา้ก่อน ความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติพบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการอยู่ในระดบัมากเกือบทุกปัจจยั โดยมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดในส่วนของขั้นตอนการช าระเงินและช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัปานกลาง และจาก
การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงแรม และ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติข้ึนอยูก่บัปัจจยัทางการตลาด 
  อรอนงค ์ ทองแท ้(2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้พกัโรงแรม
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในเขตต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงคเ์พื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกเขา้พกัโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาว
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ต่างประเทศ ในเขตต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต รวมถึงการให้ความส าคญัของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ
ท่ีเขา้พกัในโรงแรมในเขตต าบลป่าตอง จ านวน 400 ตวัอยา่ง เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าไคร์สแคว (Chi-square) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวเิคราะห์แบบ t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 ผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เดินทางมาท่องเท่ียวเพราะตอ้งการพกัผอ่น ท าการ
จองขอ้มูลผา่นทางอีเมล์และเวบ็ไซต ์มีสามีและภรรยาท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกเขา้พกั
โรงแรม มีการจองล่วงหน้า 1-3 เดือน ท่ีพกัท่ีเลือกเขา้พกัอยูใ่กลช้ายหาด อตัราค่าท่ีพกั 3,001-5,000 
บาท รู้จกัโรงแรมทางอินเตอร์เน็ต/เว็บไซต์ และมีความเห็นว่าจะกลับมาใช้บริการอีก ปัจจยัทาง
การตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในเขต
ต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ชาวต่างประเทศใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดใน
การเลือกเขา้พกัโรงแรม ทั้ง 8 ดา้นในระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญัดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด รองลงมา
คือดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นพนกังานโรงแรม ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 7 ปัจจยัให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดในแต่ละดา้นแตกต่างกนั 
และจากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกเขา้พกัโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 7 ปัจจยั มีความเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการ
เลือกเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในทุกดา้น 
 รุ่งนภา ทิวประยูร (2551) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการของโรงแรมแกรนด์จอม
เทียนพาเลชท่ีมีต่อนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการ
ตอบสนองของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนตจ์อมเทียนพาเลช ในจงัหวดั
ชลบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาจ านวน 200 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัดงัน้ี 1) ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ ตอ้งการให้เพิ่ม
คุณภาพของการบริการในเร่ืองบุคลิกภาพและความสุภาพเรียบร้อยของพนกังานในโรงแรม 2) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองการบริการท่ีตรงต่อเวลา 3) ดา้นการ
ตอบสนอง ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองความจริงใจท่ีจะช่วยเหลือในทุกด้าน 4) 
ดา้นความเช่ือมัน่ ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองความสามารถตอบค าถามหรือขอ้
สงสัย และ 5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองการให้ความใส่
ใจต่อค าร้องของลูกคา้ 
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(3) งานวจัิยเกีย่วกบัความต้องการจ าเป็น  

ทพัพ์นิธิศ  ป่ินภคัพูลลดา (2559) ศึกษาเร่ือง ความต้องการจ าเป็นด้านการบริการของจุด

บริการงานคุรุสภา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความตอ้งการจ าเป็นดา้นการบริการของจุดบริการงานคุรุ

สภา ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานครราชสีมา เขต 6 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นศึกษา คือ ผู ้

ประกอบวิชาชีพทางการศึกษาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีอยู่ในสถานศึกษาทุกสังกดั ทัว่เขตพื้นท่ีบริการของจุด

บริการงานคุรุสภา ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานครราชสีมา เขต 6 จ  านวน 344 คน 

ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้ตาราง Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง

แบบชั้นภูมิเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความ

เช่ือมัน่ท่ี 0.942 ไดแ้บบสอบถามคืนจ านวน 348 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 91.58 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

สถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าดัชนีจดัเรียงล าดบัความต้องการจ าเป็น (PNI) 

ผลการวจิยัพบวา่ 

1.  สภาพการบริการปัจจุบันของจุดบริการงานคุรุสภา ในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมนครราชสีมา เขต 6 โดยภาพรวมมีระดบัการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบวา่ ดา้นท่ีมีสภาพการบริการในปัจจุบนัท่ีระดบัสูงท่ีสุด คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านท่ีมีสภาพการบริการใน

ปัจจุบนัในระดบัต ่าท่ีสุดคือ ดา้นการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ 

2. ระดบัความตอ้งการในการบริการของจุดบริการงานคุรุสภาในภาพรวมผูป้ระกอบวิชาชีพ

ทางการศึกษามีความตอ้งการในการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการ

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ มีความต้องการในการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ มีระดบั

ความตอ้งการต ่าท่ีสุด 

3.  ผลการศึกษาความตอ้งการจ าเป็นในการบริการ พบว่า ดา้นการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์มี

ระดบัความตอ้งการจ าเป็นท่ีต้องไดรั้บการพฒันามากท่ีสุด ส าหรับดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้น

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ สามารถพฒันาเพื่อเป็นการเสริมจุด

แขง็ดา้นการบริการได ้

4.  ในส่วนของขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม พบว่า ผูป้ระกอบวิชาชีพทางการศึกษาส่วนใหญ่ระบุ

สภาพปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจรรยาบรรณและมาตรฐานวิชาชีพ รองลงมาคือ ขอ้เสนอแนะ
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เก่ียวกบัการอ านวยความสะดวก การให้ความรู้ความเข้าใจ ระยะเวลาออกใบอนุญาต เทคโนโลยี

สารสนเทศ เอกสารสูญหายและความถูกตอ้งของขอ้มูล ตามล าดบั 

พิศสมยั  อรทยั และ ศรีเวียงแก้ว  เต็งเกียรต์ิตระกูล (2554) ศึกษาเร่ือง การประเมินความ
ตอ้งการจ าเป็นด้านการจดัการศึกษาของหลกัสูตรพยาบาลศาสตรบณัฑิตตามการรับรู้ของบณัฑิต
พยาบาลรามาธิบดี มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินความตอ้งการจ าเป็นดา้นการจดัการศึกษาของหลกัสูตร
พยาบาลศาสตรบัณฑิต กลุ่มตวัอย่าง คือ บัณฑิตท่ีส าเร็จการศึกษาจากหลักสูตรพยาบาลศาสตร
บณัฑิต ภาควิชาพยาบาลศาสตร์ คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล ปี พ.ศ. 
2552 จ านวน 161 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบประเมินความต้องการจ าเป็นด้านการจัด
การศึกษาของหลกัสูตรพยาบาลศาสตรบณัฑิต วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ สถิติบรรยาย และการประเมิน
ความตอ้งการจ าเป็นดว้ย ค่า ModifiedPNI  ผลการวิจยัพบวา่ ความตอ้งการจ าเป็นดา้นการจดัการศึกษา
ของหลักสูตรพยาบาลศาสตรบณัฑิตท่ีควรได้รับการพฒันาเรียงล าดับ  จากมากไปน้อยคือ 1) การ
บริการ/ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นสภาพหอพกั 2) ปัจจยัสนบัสนุน การเรียนการสอน ดา้นจ านวน
คอมพิวเตอร์ 3) การบริหารจดัการ ดา้นการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 4) การสนบัสนุนทางวิชาการ ดา้นการ
ติดต่อ/ขอความช่วยเหลือจากบุคลากรสนับสนุน 5) เน้ือหา หลกัสูตร ดา้นการจดัหมวด/รายวิชาให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัศึกษา 6) การวดัและ การประเมินผล ดา้นการให้ขอ้มูลป้อนกลบั
ของอาจารย ์7) การพฒันาส่วนบุคคล ดา้นทกัษะด้าน เทคโนโลยีสารสนเทศ 8) วิธีการจดัการเรียน
การสอน ดา้นความหลากหลาย ความยืดหยุ่น และ ความทนัสมยั และ 9) การสอนของอาจารย ์ดา้น
วิธีการสอนท่ีน่าสนใจ และจากการศึกษาผูว้ิจยัไดเ้สนอให้ผูบ้ริหารหลกัสูตรพยาบาลศาสตรบณัฑิต
เร่งปรับปรุงสภาพหอพกั จดัหาคอมพิวเตอร์ให้เพียงพอ จดัระบบการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร และระบบ
การติดต่อ/ขอความช่วยเหลือจากบุคลากร สนบัสนุน จดัหมวด/รายวชิาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของนกัศึกษา พฒันาการใหข้อ้มูล ป้อนกลบัของอาจารย ์พฒันาทกัษะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของ
นกัศึกษา และใชว้ธีิการสอนท่ีหลากหลาย ยดืหยุน่ ทนัสมยั และน่าสนใจ 

 
งานวจัิยต่างประเทศ  

 Chongqing Li  (2014)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อ
ความไวว้างใจในบริษัทน าเท่ียวและความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของนักท่องเท่ียวชาวไทย มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความตั้งใจในการใช้บริการและความ
ไวว้างใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อบริษทัน าเท่ียวประเทศจีน ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ 
นักท่องเท่ียวชาวไทย โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ แบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมั่น 0.88 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิ ติเชิง
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พรรณนาไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิง การวเิคราะห์การถอดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression) 
 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยท่องเท่ียวประเทศจีน 1 คร้ัง พร้อมกบัคนรัก/
ครอบครัว โดยแต่ละคร้ังมีงบประมาณ 60,001-100,0000 บาท เดินทางท่องเท่ียวประเทศจีนเพราะ
บุคคลใกลชิ้ดแนะน า ซ่ึงนิยมเดินทางไปกบับริษทัวีคเอนท์ทวัร์ จ  ากดั เพราะมีกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายท่ีน่าสนใจ กลุ่มตวัอย่างรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก 
โดยพบวา่เม่ือพิจารณารายองคป์ระกอบ ผูบ้ริโภครับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) การให้ความมัน่ใจแก่ผูไ้ด้รับบริการ (Assurance) ด้านส่ิงท่ี
สัมผ ัสได้ (Tangibles) ด้านความเร็ว (Responsiveness) และด้านเอาใจใส่ ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
(Empathy) ตามล าดบั โดยมีความไวว้างใจบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในราย
องคป์ระกอบพบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความไวว้างใจดา้นการส่ือสารและความไวว้างใจในดา้นค ามัน่สัญญา 
ตามล าดบั และมีความตั้งใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนซ ้ าในระดบัมาก 
 Kontis & Lagos (2015) ศึกษาเร่ือง กรอบปัจจยัส าหรับการประเมินผลส่วนผสมการตลาด
หลายช่องทางของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยและเกณฑ์ส าหรับการ
ประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดท่ีใช้โดยโรงแรมระดบัห้าดาวในแควน้แอตติกา
ประเทศกรีซ เพื่อใชใ้นการตดัสินใจก าหนดส่วนผสมทางการตลาดหลายช่องทาง เก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูมี้อ  านาจตดัสินใจดา้นการขายและการตลาด ซ่ึงท าให้ได้การลด
ขอ้จ ากดัของกรอบปัจจยัทางดา้นการเงินและปัจจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัดา้นการเงิน รวมถึงเกณฑ์ส าหรับ
การประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดของการท่องเท่ียวในภาคธุรกิจโรงแรม เพื่อท่ีจะ
ไดม้าซ่ึงขอ้มูลในการสนบัสนุนกระบวนการตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงวิธีการผสมผสานใน
การก าหนดส่วนผสมของปัจจยัและเกณฑ์การประเมินผลซ่ึงตอบสนองต่อเป้าหมายทางธุรกิจต่างๆ 
ช่วยลดความไม่มัน่คงและช่วยปรับปรุงกระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบัการก าหนดส่วนผสมการตลาด
หลายช่องทางโดยรวม  

Md. Nur-E-Alam Siddique, Mst. Monmena Akhter, Abdullah Al Masum (2015) ศึกษาเร่ือง 
การวดัคุณภาพการบริการจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากโรงแรม 5 ดาว ในเมืองบงัคลาเทศ โดยศึกษา
โรงแรม 5 ดาว จ านวน 3 โรงแรมท่ีไดเ้ลือกมาท าการวิจยั ไดแ้ก่ Ruposhi Bangla Hotel, Pan Pacific 
Sonargaon Hotel, and Radison Water Garden Hotel เก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบค าถามเพื่อวดั
ความเขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะเฉพาะคุณภาพของการบริการในโรงแรม 5 ดาว วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรม SPSS วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ใน 5 มิติ เก่ียวข้องกับ
อุตสาหกรรมโรงแรม ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของโรงแรม 5 ดาว ส่วนใหญ่ข้ึนอยูก่บั
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ลกัษณะทางกายภาพ  การตกแต่งภายใน คุณภาพอาหาร พฤติกรรมของพนกังาน ระบบความปลอดภยั 
และการปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัลูกคา้ 

Suzana  Markovic (2010) ศึกษาเร่ือง การวดัคุณภาพการให้บริการท่ีรับรู้โดยใช้กรณีศึกษา
ของอุตสาหกรรมโรงแรมในโครเอเชีย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมต่างๆ ในโครเอเชีย 2) การประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยประเมินคุณภาพการให้บริการ
การรับรู้จากมุมมองของนักท่องเท่ียวในประเทศและต่างประเทศ กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาคือ
โรงแรมในโครเอเชีย 15 โรงแรม ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการค่อนขา้งสูง ในดา้นความ
น่าเช่ือถือ ความเห็นอกเห็นใจ และความสามารถของพนกังานโดยการเขา้ถึง และลกัษณะทางกายภาพ
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการอธิบายความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของลูกค้า ซ่ึงสามารถ
น าไปใช้เป็นคู่มือส าหรับผูจ้ดัการโรงแรมในการปรับปรุงคุณลกัษณะท่ีส าคญัเพื่อเพิ่มคุณภาพการ
ใหบ้ริการต่อไป 
 W.M.K.K. Karunaratne and L.N.A.C. Jayawardena (2010) ศึกษาเก่ียวกบั การประเมินความ
พึงพอใจของลูกคา้ในโรงแรม 5 ดาว ในเมืองแคนด้ี ประเทศศรีลงักา มีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในโรงแรม 5 ดาว ในเมืองแคนด้ี ประเทศศรีลงักา โดยน าขอ้มูลมาจาก
การท าแบบสอบถามท่ีประกอบไปดว้ย 49 ค าถาม ท่ีมีพื้นฐานมาจาก 22 ตวัแปร ใน 5 ปัจจยัได้แก่ 
ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความปลอดภยั และความเอาใจใส่ สุ่มตวัอยา่ง
จากลูกคา้ท่ีเขา้พกัในโรงแรมจ านวน 60 คน วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรม MINITAB เวอร์ชั่น 14 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ t-test  ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
บริการโดยรวมท่ีไดรั้บจากโรงแรม โดยเฉพาะความเอาใจใส่ในการบริการ ลกัษณะทางกายภาพ การ
ตอบสนอง และความปลอดภยั ส าหรับความคาดหวงัของลูกคา้จะไดรั้บอิทธิพลมาจากความรู้ความ
เขา้ใจพื้นฐานท่ีมีต่อมาตรฐานการบริการของโรงแรมอยูแ่ลว้ 
 

 



 

บทที ่ 3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 2) เปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว และ 3) เปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ และ 4) ประเมินคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ใช้วิ ธีวิจัย เชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์
ทางสถิติ โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวจิยั  ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 ตวัแปรท่ีท าการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร ท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ท่ีเคยเขา้พกัในโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ซ่ึงโรงแรมท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ประเภท
โรงแรม ระดบั 5 ดาว มีจ านวนทั้งส้ิน 26 โรงแรม  (สมาคมโรงแรมไทย, 2559)  
 กลุ่มตัวอย่ำง  นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมท่ีผ่านการรับรอง
มาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ระดบั 5 ดาว จ านวนทั้งส้ิน 26 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2559) 
ซ่ึงผูว้จิยัก าหนดขนาดตวัอยา่งกรณีประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน โดย
เลือกการค านวณขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran  ดงัน้ี 
 

 
 

 
    ก าหนดให ้ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
       p  =  สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร  
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       e  =  ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
       Z  =  ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ค่า Z = 1.96  
 
 จากสถิติจ านวนผูพ้กัแรม ในปี พ.ศ. 2558 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยเขา้พกัในโรงแรม 
จ านวน 45,809,990 คน และนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเข้าพกัในโรงแรม จ านวน 34,751,107 คน 
(กรมการท่องเท่ียว, 2558) เม่ือเทียบสัดส่วนตามบญัญติัไตรยางค์นักท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในโรงแรม
ระหว่างชาวไทยกบัชาวต่างชาติ จะไดส้ัดส่วน นกัท่องเท่ียวชาวไทย : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เป็น
สัดส่วน 57 : 43  

 แทนค่า         n =  20.05

21.96 0.57(0.43)    

  
                                   n =  369 

                 
 ขนาดตวัอยา่งท่ีได ้คือ 369 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยท าการสุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อให้ได้กลุ่มตวัอย่างทั้งนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเป็นไปตามสัดส่วน 57 : 43 จากโรงแรม ระดับ 5 ดาว ทั้ ง 26 โรงแรม โดยจ านวน
นกัท่องเท่ียวในแต่ละโรงแรมใชส้ัดส่วนท่ีเท่ากนั ดงัตารางท่ี 3.1  
 
ตำรำงที ่3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละโรงแรม  
 

 

ล ำดบั 
 

โรงแรม 5 ดำว 
ขนำดตวัอย่ำง 

ชำวไทย ชำวต่ำงชำต ิ
1 เอทสั  ลุมพินี 9 6 
2 อมารี วอเตอร์เกท กรุงเทพฯ 9 6 
3 บนัยนัทรี กรุงเทพฯ 9 6 
4 เซ็นทารา แกรนด ์แอท เซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว 9 6 
5 เซ็นทารา แกรนด ์แอท เซ็นทรัลเวลิด์ 9 6 
6 คอนราด กรุงเทพ 9 6 
7 ดุสิต ดีทู เชียงใหม่ 9 6 
8 ดุสิตธานี กรุงเทพ 9 6 
9 ดุสิตธานี พทัยา 9 6 
10 อินเตอร์คอนติเนนตลั กรุงเทพ 9 6 
11 เมโทรโพลิแทน กรุงเทพ 9 6 
12 ปทุมวนั ปร้ินเซส 9 6 
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ตำรำงที ่3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละโรงแรม (ต่อ)  
 

 
ล ำดบั 

 
โรงแรม 5 ดำว 

ขนำดตวัอย่ำง 

ชำวไทย ชำวต่ำงชำต ิ
13 พลูแมน แบงคอ็ค คิง เพาเวอร์ 9 6 
14 พลูแมน ขอนแก่น ราชา ออคิด 9 6 
15 รามาดา พลาซ่า กรุงเทพ แม่น ้ า ริเวอร์ไซด ์ 9 6 
16 รอยลั ออคิด เชอราตนั 9 6 
17 แชงกรีล่า กรุงเทพ 9 6 
18 แชงกรีล่า เชียงใหม่ 9 6 
19 เชอราตนั แกรนด ์สุขมุวทิ 9 6 
20 โซ โซฟีเทล กรุงเทพฯ 9 6 
21 สวสิโซเทล เลอ คองคอร์ด กรุงเทพฯ 9 6 
22 เดอะ แกรนด ์โฟร์วงิส์ คอนเวนชัน่ 9 6 
23 สุโขทยั กรุงเทพ 9 6 
24 สุโกศล กรุงเทพ 9 6 
25 เดอะ ซายน์ 9 6 
26 ว ีกรุงเทพฯ 9 6 
 รวม 234 156 

 
 อย่างไรก็ตาม ด้วยระยะเวลาท่ีจ ากัดและแบบสอบถามบางชุดไม่สมบูรณ์  ท าให้ได้
แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 341 ชุด คิดเป็นร้อยละ 92.41 ซ่ึงสามารถเป็นตวัแทนท่ีศึกษา
ประชากรได ้(Williams A., 2010) 
3.2 ตัวแปรทีท่ ำกำรศึกษำ 

จากการศึกษาสามารถก าหนดตวัแปรท่ีท าการศึกษา ไดด้งัน้ี 
ตัวแปรอสิระ ทีท่ ำกำรศึกษำในคร้ังนี ้ได้แก่  
1.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน และสัญชาติ  
2.  พฤติกรรมการใช้บริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการเขา้พกัในโรงแรม 5 ดาว ระยะเวลาใน

การเขา้พกั  วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั  และช่องทางการจองหอ้งพกั  
ตัวแปรตำม ได้แก่ คุณลกัษณะ 5 ประการ ของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่  
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2.  ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
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3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) 
5.  ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีประยุกต์ใช้เพื่อให้
สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจัย จากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (1990) ซ่ึ งเป็น เค ร่ืองมือการประเมินคุณภาพการบริการ  SERVQUAL 
(Service Quality) ท่ีได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ โดยแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง เป็นข้อค าถามเก่ียวกบั เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ 
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับ
ส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ขอ้ค าถามเก่ียวกบั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance)  ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy)  
ตำรำงที่ 3.2 ขอ้ค าถามท่ีประยุกต์ใช้จากแนวคิดของนกัวิชาการ และของ Zeithaml, Parasuraman and 
Berry (1990) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี  

ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  ข้อค ำถำม  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) 
1.1 พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาดเหมาะสม

กบัประเภท และระดบัของท่ีพกัพนกังานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย และเหมาะสม 

1.2 พนกังานมีมารยาท อธัยาศยัดี และเป็นมิตร 
1.3 พนกังานมีบุคลิกท่ีดี 

2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 2.1 การใหบ้ริการตรงตามสญัญาท่ีใหไ้ว ้
2.2 การใหบ้ริการท่ีตรงตามก าหนด 
2.3 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และน่าเช่ือถือ 
2.4 พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 
2.5 พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 

3.1 ความพร้อมในการใหบ้ริการ 
3.2 ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
3.3 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
3.4 ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการของผูม้าใช้

บริการ 
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ตำรำงที่ 3.2 ขอ้ค าถามท่ีประยุกต์ใช้จากแนวคิดของนกัวิชาการ และของ Zeithaml, Parasuraman and 
Berry (1990) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี (ต่อ) 

ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  ข้อค ำถำม  

 3.5 ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

3.6 ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

(Assurance) 
4.1 พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
4.2 การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจ

ในการบริการ 
4.3 พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ 
4.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพมีมารยาท อธัยาศยัดี 

และมีความเป็นมิตร 
4.5 พนักงานให้บริการโดยแสดงออกให้ผูรั้บบริการรู้สึก

มัน่ใจและปลอดภยั 
5. ความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 5.1 การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ 

5.2 การให้ความสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็น
อยา่งดี 

5.3 การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
5.4 การเขา้ใจความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 

 
 ในการวดัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้การบริการฝ่ายส่วนหนา้ของ
โรงแรม 5 ดาว ใช้หลกัเกณฑ์ของ Likert Scale ซ่ึงจดัเป็นการวดัขอ้มูลประเภทสเกลอนัตรภาคชั้น 
(Interval Scale)โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี  
 คะแนน 1 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 คะแนน 2 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนน 3 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนน 4 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนน 5 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 โดยเกณฑ์ท่ีใชใ้นการแปลความหมายขอ้มูลจากหลกัเกณฑ์ของ Likert Scale แบ่งออกเป็น 5 
ระดบั โดยท าการก าหนดช่วงของการวดั ดงัน้ี  (ศิริชยั  พงษว์ชิยั, 2551)  
 คะแนน  1.00 -1.80 หมายถึง   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 คะแนน  1.81 - 2.60 หมายถึง  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนน  2.61 - 3.40 หมายถึง  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 คะแนน  3.41 - 4.20 หมายถึง  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนน  4.21 - 5.00 หมายถึง  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 

 ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เก่ียวกบัส่ิงท่ีประทบัใจและส่ิงท่ีเห็นว่าควรปรับปรุงในการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม 5 ดาว และการตดัสินใจมาพกัท่ีโรงแรม 5 ดาว ในคร้ัง
ต่อไป 
 

 กำรทดสอบคุณภำพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ดงัน้ี 

1. การหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) เป็นการพิจารณาความสอดคล้อง
ระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบรายขอ้ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (Index of Item – 
Objective Congruence: IOC) ซ่ึงผูจ้ยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปให้ผูท้รงคุณวุฒิทั้ ง 3 ท่าน 
พิจารณาตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา  
ตำรำงที ่3.3 ผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน ในการตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 

ผู้เช่ียวชำญ ต ำแหน่ง 
1. คุณสมัพนัธ์  แป้นพฒัน์  - ท่ีปรึกษากิตติมศกัด์ิ สมาคมโรงแรมไทย  

- คณะกรรมการผูท้รงคุณวฒิุภายนอก ประจ าคณะการท่องเท่ียวและ
การโรงแรม มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

2. คุณประภทัร  สุทธาเวศ - อดีตอาจารยพิ์เศษ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ โครงการจดัตั้งวทิยา
เขตสุพรรณบุรี  สาขาการจดัการโรงแรมและท่องเท่ียว  

- ท่ีปรึกษาอาวโุส ฝ่ายบริหาร โรงพยาบาลไทยนครินทร์ 
3. คุณอ าพล  สายโอบเอ้ือ - ผูอ้  านวยการฝ่ายทรัพยากรบุคคล โรงแรมแกรนด ์ไฮแอท เอราวณั 

และเป็นประธานชมรมนกับริหารทรัพยากรบุคคลโรงแรม 

   
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี  
 คะแนน +1  เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความเท่ียงตรงและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  
 คะแนน   0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความเท่ียงตรงและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  
 คะแนน -1  เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่มีความเท่ียงตรงและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  
 หลงัจากนั้นน าคะแนนท่ีไดรั้บการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาวิเคราะห์ความสอดคลอ้ง
ของความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยใชสู้ตรค านวณ ดงัน้ี 

 

         N
RIOC 

  
 



 71 

 เม่ือ IOC คือ ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
  R คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
  N คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 จากผลการตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์ไดค้่า  IOC = 1.0 แสดงวา่แบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ท่ี
ตอ้งการศึกษา สามารถน าไปใชไ้ด ้ 

2.  การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไปท าการทดลองใช ้
(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งจากประชากรอ่ืนท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ีท าการศึกษา เพื่อทดสอบ
ว่าค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายได้ตรงตามท่ีผูศึ้กษาก าหนดไวห้รือไม่ 
หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามไปปรับปรุง แกไ้ข เพื่อให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ท าการ
ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามก่อนท่ีจะน าไปใช้จริง โดยการทดสอบความเช่ือมัน่ ดว้ยวิธี
ของ Cronbach’s Alpha (Cronbach, 1984) เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) 

 
3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  

1.  ท  าหนงัสือถึงฝ่ายทรัพยากรบุคคลของโรงแรม ระดบั 5 ดาว ทั้ง 26 โรงแรม เพื่อขอความ
อนุเคราะห์ให้ทางโรงแรมเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบันกัท่องเท่ียวชาวไทย จ านวน 9 ชุด และ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 6 ชุด ท่ีเข้ามาใช้บริการฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม ระดับ         
5 ดาว ในช่วงเดือนมีนาคม - 30 มิถุนายน พ.ศ. 2560 

2.  ด าเนินการติดตามความคืบหนา้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะ  
3.  เม่ือได้รับแบบสอบถามกลับคืนแล้ว ผูว้ิจ ัยด าเนินการตรวจสอบความถูกต้อง ความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อจะไดน้ าไปวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลต่อไป  
  
3.5 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 หลงัจากด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจยัท าการคดัเลือกแบบสอบถามท่ี
สมบูรณ์  แลว้น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมทางสถิติ โดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการเขา้พกัใน
โรงแรม 5 ดาว  ระยะเวลาในการเขา้พกั  วตัถุประสงค์ของการเขา้พกั  และช่องทางการจองห้องพกั 
โดยวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) 
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 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับ
ส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ครอบคลุม
มิติทั้ง 5 ด้าน ท่ีใช้ก าหนดคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความน่าเช่ือ ถือของการบริการ (Reliability) การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบ ริการ 
(Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) และความเอาใจใส่ในการบริการ 
(Empathy)  วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : 
S.D.) สถิติทดสอบ t-test และ F-test  
 ส่วนที่ 3 การประเมินความตอ้งการจ าเป็น เป็นการศึกษาสภาพท่ีคาดหวงั และสภาพท่ีเป็น
จริงในปัจจุบัน วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีคาดหวงักับสภาพท่ีเป็นจริงปัจจุบนั เพื่อ
ก าหนดความตอ้งการจ าเป็น แลว้วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดความแตกต่าง จดัล าดบัความส าคญั
ของสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการจ าเป็น  
 ส่วนที่ 4 เป็นขอ้ค าถามปลายเปิดให้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัส่ิงท่ีประทบัใจและส่ิงท่ีควร
ปรับปรุงในการให้บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว รวมถึงการตดัสินใจเขา้มาพกัท่ี
โรงแรม 5 ดาวอีกคร้ัง ผูว้ิจยัใช้วิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยวิเคราะห์สรุปประเด็น
เน้ือหา แยกประเด็นค าตอบออกเป็นหมวดหมู่  
 
 
 



 

บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 2) เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 3) การวิเคราะห์
คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) 4) เพื่อประเมินความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
และสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 5) เพื่อ
ล าดบัและเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพ
การบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามของนักท่องเท่ียวท่ีเข้าพักในโรงแรม 5 ดาวของ 26 โรงแรม จากนั้ นผู ้วิจ ัยน ามา
วเิคราะห์ และน าเสนอขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  
 ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว  
 ส่วนที่ 2  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว  
 ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 
ดาว ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) 
 ส่วนที่ 5 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพ
การบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว  
 ส่วนที ่6 การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
 ส่วนที ่7 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากกนกัท่องเท่ียว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 74 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่ว  
ตารางที ่4.1 จ ำนวนและร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว 
 

เป็นนักท่องเทีย่ว จ านวน ร้อยละ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย  208 61.0 

นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ  133 39.0 
เอเชีย 79 59.4 
ยโุรป 31 23.3 
องักฤษ 7 5.3 
อเมริกา 14 10.5 
สแกนดิเนเวยี 1 0.8 
โอเชียเนีย 1 0.8 
รวม 341 100.0 

 

 จำกตำรำงท่ี 4.1 พบวำ่ นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นชำวไทย ร้อยละ 61.0 และชำวต่ำงชำติ ร้อย
ละ 39.0 ซ่ึงประกอบดว้ย นกัท่องเท่ียวจำกทวีปเอเชียมำกท่ีสุด ร้อยละ 59.4 รองลงมำคือ ทวีปยุโรป 
ร้อยละ 23.3 และ ทวปีอเมริกำ ร้อยละ 10.5 ตำมล ำดบั  
 

ตารางที ่4.2 จ ำนวนและร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว  
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 145 42.6 
 หญิง 196 57.4 
อาย ุ ต ่ากวา่ 20 ปี  50 14.7 
 20 – 30  ปี 221 64.8 
 40 – 59 ปี 64 18.8 
 60 ปี ข้ึนไป 6 1.8 
สถานภาพ โสด 217 63.7 
 สมรส 106 31.2 
 หมา้ย/หยา่ 10 2.9 
 อยูด่ว้ยกนั 7 2.2 
ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 69 20.1 
 ปริญญาตรี 227 67.0 
 ปริญญาโท 32 9.3 
 ปริญญาเอก 13 3.7 
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ตารางที ่4.2 จ ำนวนและร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 
31 

168 
9.7 

52.5 
 ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 65 20.3 
 แม่บา้น 

เกษียณ 
9 
8 

2.8 
2.5 

 อ่ืนๆ 39 12.2 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 20,000 บาท 108 32.3 
 20,001 – 30,000 บาท 92 27.5 
 30,001 – 50,000 บาท 82 24.6 
 50,001 – 100,000 บาท  35 10.5 
 มากกวา่ 100,000 บาท  17 4.8 

  

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.4  เพศชาย 45.6 มีอายุ
ระหวา่ง 20-30 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 64.8 รองลงมาคือ อายุ 40-59 ปี ร้อยละ 18.8 และ อายุต  ่ากวา่ 20 ปี 
ร้อยละ 14.7 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ร้อยละ 65.2 รองลงมาคือ สมรส ร้อยละ 31.8 และหมา้ย/หยา่ 
ร้อยละ 1.8 ดา้นการศึกษา ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 67.8 รองลงมาคือต ่ากว่า
ปริญญาตรี ร้อยละ 20.6 และปริญญาโท ร้อยละ 8.7 ตามล าดบั ดา้นการประกอบอาชีพ ส่วนใหญ่เป็น
พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 52.5 รองลงมาคือผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ ร้อยละ 20.3 และรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 9.7 โดยเป็นนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีรายได ้ต ่ากวา่ 20,000 บาท มากท่ีสุด 
ร้อยละ 32.3 รองลงมาคือ รายได ้20,001-30,000 บาท ร้อยละ 27.5 และรายได ้30,001-50,000 บาท 
ร้อยละ 24.6 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.3 จ  ำนวนและร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวในกำรเขำ้พกัโรงแรม 5 ดำว 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
จ านวนคร้ังในการเขา้พกั เขา้พกัคร้ังแรก  90 26.5 
ในโรงแรม 5 ดาว 2 คร้ัง 107 31.6 
 3 คร้ัง  38 11.2 
 4 คร้ัง  14 4.1 
 มากกวา่ 4 คร้ัง  90 26.5 
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ตารางที ่4.3 จ  ำนวนและร้อยละเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวในกำรเขำ้พกัโรงแรม 5 ดำว(ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
ระยะเวลาในการเขา้พกั 1 คืน 83 24.6 
 2 คืน 139 41.1 
 3 คืน 34 10.1 
 4 คืน 21 6.2 
 มากกวา่ 4 คืน 61 18.0 
วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั เพ่ือพกัผอ่น 199 59.6 
 เพ่ือธุรกิจ 52 15.6 

 ประชุม/สมัมนา 53 15.9 
 เยีย่มญาติ 9 2.7 
 ฮนันีมูน  21 6.3 
ท่านจองหอ้งพกัผา่นช่องทางใด บริษทัตวัแทนท่องเท่ียว 

เวบ็ไซด ์
จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ 

112 
155 

9 

33.7 
46.7 
2.7 

     (email) 
ผา่นทางโทรศพัท ์

 
45 

 
13.6 

 จองดว้ยตวัเอง 4 1.2 
 อ่ืนๆ  7 2.1 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เขา้พกัในโรงแรม 5 ดาว มากท่ีสุด 2 คร้ัง คิด
เป็นร้อยละ 31.6 รองลงมาคือ เขา้พกัคร้ังแรก ร้อยละ 26.5 และ เขา้พกั 3 คร้ัง ร้อยละ 11.2 ส าหรับ
ระยะเวลาในการเขา้พกั ส่วนใหญ่เขา้พกั 2 คืน คิดเป็นร้อยละ 41.1 รองลงมา คือ เขา้พกั 1 คืน ร้อยละ 
24.6 และเขา้พกั 3 คืน ร้อยละ 10.1 วตัถุประสงคท่ี์เขา้พกัส่วนใหญ่เป็นการพกัผอ่น 59.6 รองลงมาคือ 
การประชุม/สัมมนา ร้อยละ 15.9 และ เพื่อธุรกิจ ร้อยละ 15.6 ส าหรับการจองห้องพัก เป็น
นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เลือกจองผ่านเว็บไซด์ ร้อยละ 46.7 รองลงมาคือ จองผ่านบริษัทตัวแทน
ท่องเท่ียว ร้อยละ 33.7 และจองผา่นทางโทรศพัท ์ร้อยละ 13.6 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม      
5 ดาว  
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles)  
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด

เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั  
4.32 0.804 สูง 4.40 0.694 สูง 

2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 4.45 0.678 สูง 4.40 0.702 สูง 
3. พนกังานมีบุคลิกท่ีดี 4.43 0.672 สูง 4.42 0.717 สูง 

ภาพรวม 4.42 0.720 สูง 4.41 0.705 สูง 
 

 จากตารางท่ี 4.4 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหนา้โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัสูง 
 

ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว  ด้านความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. การใหบ้ริการตรงตามสญัญา 4.47 0.657 สูง 4.38 0.732 สูง 
2. การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 4.47 0.662 สูง 4.36 0.716 สูง 
3. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

น่าเช่ือถือ 
4.44 0.694 สูง 4.43 0.690 สูง 

4. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 4.39 0.718 สูง 4.39 0.709 สูง 
5. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 4.40 0.702 สูง 4.34 0.721 สูง 

ภาพรวม 4.43 0.698 สูง 4.38 0.715 สูง 
 

 จากตารางท่ี 4.5 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
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นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหนา้โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัสูง 
 

ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.43 0.693 สูง 4.42 0.671 สูง 
2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.48 0.658 สูง 4.40 0.710 สูง 
3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.46 0.661 สูง 4.35 0.727 สูง 
4. ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการ

ของผูม้าใชบ้ริการ 
4.41 0.704 สูง 4.33 0.755 สูง 

5. ความสามารถในการตอบสนองตอ่ควมตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.44 0.660 สูง 4.36 0.692 สูง 

6. ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของ
นกัท่องเท่ียว  

4.41 0.717 สูง 4.35 0.693 สูง 

ภาพรวม 4.44 0.684 สูง 4.37 0.715 สูง 
 

 จากตารางท่ี 4.6 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหนา้โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัสูง 
 

ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการ(Assurance) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการ 
      ใหบ้ริการ 

4.42 0.705 สูง 4.39 0.693 สูง 

2. การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วาม
มัน่ใจในการบริการ 

4.45 0.674 สูง 4.38 0.703 สูง 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการ 
(Assurance) (ต่อ) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
3. พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ 4.47 0.666 สูง 4.42 0.701 สูง 
4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท 

อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร 
4.46 0.634 สูง 4.41 0.728 สูง 

5. พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกให้
ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 

4.44 0.677 สูง 4.40 0.719 สูง 

ภาพรวม 4.45 0.670 สูง 4.40 0.715 สูง 
 

 จากตารางท่ี 4.7 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหนา้โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัสูง 
 

ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ 4.50 0.641 สูง 4.43 0.686 สูง 
2. การใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละ

รายเป็นอยา่งดี 
4.48 0.639 สูง 4.39 0.692 สูง 

3. การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

4.48 0.630 สูง 4.39 0.693 สูง 

4. การเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 4.49 0.627 สูง 4.40 0.725 สูง 
ภาพรวม 4.49 0.635 สูง 4.40 0.705 สูง 

 

 จากตารางท่ี 4.8 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหนา้โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัสูง 



 80 

ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว  โดยภาพรวม 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั (ES) การรับรู้จริง (PS) 

x̄ S.D. ระดบั x̄ S.D. ระดบั 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
      (Tangibles) 

4.42 0.720 สูง 4.41 0.705 สูง 

2. ดา้นความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 4.43 0.698 สูง 4.38 0.715 สูง 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Responsiveness) 
4.44 0.684 สูง 4.37 0.715 สูง 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ  
(Assurance) 

4.45 0.670 สูง 4.40 0.715 สูง 

5. ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 4.49 0.635 สูง 4.40 0.705 สูง 
รวมทั้ง 5 ดา้น 4.45 0.681 สูง 4.392 0.711 สูง 

 

 จากตารางท่ี 4.9 เม่ือพิจารณาในส่วนของค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  พบว่า 
นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ใน
การบริการ (Empathy) สู งสุด  (x̄=4.49) รองลงมาคือด้านการให้ความ เช่ือมั่นในการบริการ 
(Assurance) (x̄=4.45) และด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness)         
(x̄=4.44) 
 ส าหรับการรับรู้ต่อการบริการ พบว่า นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) มากท่ีสุด (x̄=4.41) รองลงมาคือ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ในการบริการ(Assurance) (x̄=4.40) และด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy)      
สูงสุด (x̄=4.40) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ 
ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ  

t 
 

Sig. 
x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด-
เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั  

4.35 0.715 4.49 0.648 1.820 0.070 

2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 4.35 0.735 4.50 0.624 1.945 0.053 
3. พนกังานมีบุคลิกท่ีดี 4.36 0.752 4.53 0.650 2.070 0.039* 

ภาพรวม 4.31 0.760 4.44 0.737 1.511 0.132 
 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั (t=1.511, Sig=0.132) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ในเร่ืองบุคลิกท่ี
ดีของพนักงาน นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกัน             
(t = 2.070, Sig = 0.039) โดยนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีกวา่ 
 

ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  ด้านความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ  

t 
 

Sig. x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. การใหบ้ริการตรงตามสญัญา 4.34 0.760 4.43 0.690 0.578 0.287 
2. การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 4.31 0.745 4.44 0.657 0.518 0.101 
3. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

น่าเช่ือถือ 
4.40 0.702 4.50 0.675 0.888 0.198 

4. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 4.33 0.749 4.49 0.636 0.186 0.038* 
5. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 4.29 0.718 4.42 0.726 1.611 0.108 

ภาพรวม 4.31 0.692 4.38 0.717 0.891 0.374 
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 จากตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั (t = 0.891, Sig = 0.374) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันในเร่ืองความเช่ียวชาญในการ
ใหบ้ริการ (t = 0.186, Sig = 0.038) โดยนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่ 
 

ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 
 

คุณภาพการบริการ 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ  

t 
 

Sig. x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.38 0.685 4.48 0.648 1.345 0.180 
2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.39 0.721 4.41 0.687 0.189 0.851 
3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.30 0.729 4.44 0.723 1.728 0.085 
4. ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการ

ของผูม้าใชบ้ริการ 
4.27 0.778 4.43 0.713 1.825 0.069 

5. ความสามารถในการตอบสนองตอ่ความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.29 0.697 4.48 0.671 2.512 0.012* 

6. ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของ
นกัท่องเท่ียว  

4.28 0.708 4.45 0.658 2.334 0.020* 

ภาพรวม 4.30 0.649 4.41 0.701 0.771 0.160 
 

 จากตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั (t = 0.771, Sig = 0.160) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันในเร่ืองความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของนักท่องเท่ียวได้อย่างทนัท่วงที และความสามารถในการตอบข้อ
ซักถามของนักท่องเท่ียว (t = 2.512 , Sig = 0.012 และ t = 2.334 , Sig = 0.020) ตามล าดับ  โดย
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่ 
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ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการ (Assurance) 
 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ  

t 
 

Sig. 
x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการ 
      ใหบ้ริการ 

4.35 0.713 4.45 0.658 1.344 0.180 

2. การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วาม
มัน่ใจในการบริการ 

4.31 0.757 4.48 0.599 2.228   0.027* 

3. พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ 4.41 0.744 4.44 0.633 0.367 0.714 
4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท 

อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร 
4.38 0.745 4.45 0.703 0.921 0.358 

5. พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกให้
ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 

4.39 0.734 4.42 0.701 0.378 0.706 

ภาพรวม 4.36 0.681 4.41 0.678 0.591 0.555 
 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั (t = 0.591, Sig = 0.555) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันในเร่ืองการติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ (t = 2.228, Sig = 0.027) โดยนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่ 
 

ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 
 
 

 

คุณภาพการบริการ 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ  

t 
 

Sig. 
x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ 4.37 0.706 4.53 0.648 2.100 0.036* 
2. การใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละ

รายเป็นอยา่งดี 
4.32 0.693 4.49 0.682 2.262 0.024* 

3. การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

4.34 0.692 4.47 0.693 0.712 0.101 
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ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) (ต่อ) 
 

4. การเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 4.66 0.731 4.48 0.715 0.894 0.145 
ภาพรวม 4.32 0.722 4.45 0.733 1.658 0.098 

 

 จากตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั (t = 1.658, Sig 0.098) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า นักท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัในเร่ืองการให้บริการดว้ยความเอาใจ
ใส่ และการให้ความสนใจกับผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดี (t = 2.100, Sig = 0.036 และ          
t = 2.262, Sig = 0.024) โดยนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่ 
 

ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง
นักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) 
ตารางที่ 4.15 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles)  
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด
เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั  

0.07 พึงพอใจ -0.09 ไม่พึงพอใจ 

2. พนกังานมีมารยาทและอธัยาศยัดีและเป็นมิตร -0.09 ไม่พึงพอใจ -0.02 ไม่พึงพอใจ 

3. พนกังานมีบุคลิกท่ีดี -0.02 ไม่พึงพอใจ -0.06 ไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม -0.01 ไม่พงึพอใจ -0.06 ไม่พงึพอใจ 
 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม     
5 ดาว ระหว่างนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองการแต่งกายท่ี
สุภาพ เรียบร้อย และสะอาด เหมาะสมกับประเภทและระดับของท่ีพัก รวมทั้ งบุคลิกภาพของ
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พนักงาน นักท่องเท่ียวชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความเห็นท่ีแตกต่างกัน โดย
นกัท่องเท่ียวชาวไทยพึงพอใจ แต่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไม่พึงพอใจ  
 

ตารางที่ 4.16 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) ด้านความเช่ือถือในการบริการ 
(Reliability) 
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. การใหบ้ริการตรงตามสญัญา - 0.10 ไม่พึงพอใจ -0.17 ไม่พึงพอใจ 

2. การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด - 0.08 ไม่พึงพอใจ -0.18 ไม่พึงพอใจ 

3. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
น่าเช่ือถือ - 0.01 

ไม่พึงพอใจ -0.10 ไม่พึงพอใจ 

4. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ - 0.02 ไม่พึงพอใจ 0.00 พึงพอใจ 

5. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ - 0.07 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม - 0.06 ไม่พงึพอใจ -0.10 ไม่พงึพอใจ 
 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 
ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองความเช่ียวชาญ
ในการให้บริการ นักท่องเท่ียวชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความเห็นท่ีแตกต่างกนั โดย
นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความเห็นวา่ความเช่ียวชาญในการบริการของพนกังานยงัไมเ่ป็นท่ีพึงพอใจ แต่
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจ 
 

ตารางที่ 4.17 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS-ES) ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ (Responsiveness) 
 

 
รายละเอยีด 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ - 0.03 ไม่พึงพอใจ -0.03 ไม่พึงพอใจ 

2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ - 0.04 ไม่พึงพอใจ -0.17 ไม่พึงพอใจ 

3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ - 0.14 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 4.17 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS-ES) ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ (Responsiveness) (ต่อ) 
 

 
รายละเอยีด 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

4. ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการ 

-0.11 ไม่พึงพอใจ -0.07 ไม่พึงพอใจ 

5. ความสามารถในการตอบสนองตอ่ควมตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

-0.12 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 

6. ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของ
นกัท่องเท่ียว  

-0.08 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม - 0.09 ไม่พงึพอใจ -0.09 ไม่พงึพอใจ 
 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 
ดาว ระหว่างนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
 

ตารางที่ 4.18 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการ
บริการ (Assurance) 
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการ 
      ใหบ้ริการ 

-0.01 ไม่พึงพอใจ -0.07 ไม่พึงพอใจ 

2. การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วาม
มัน่ใจในการบริการ 

-0.07 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 

3. พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ -0.07 ไม่พึงพอใจ -0.07 ไม่พึงพอใจ 

4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท 
อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร 

-0.02 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 4.18 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการ
บริการ (Assurance) (ต่อ) 
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

5. พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกให้
ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 

-0.04 ไม่พึงพอใจ -0.07 ไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม -0.04 ไม่พงึพอใจ -0.07 ไม่พงึพอใจ 
  

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม     
5 ดาว ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่ โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวทั้ง 
ชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
 

ตารางที่ 4.19 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES) ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
(Empathy) 
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ -0.09 ไม่พึงพอใจ -0.05 ไม่พึงพอใจ 

2. การใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละ
รายเป็นอยา่งดี 

-0.13 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 

3. การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

-0.11 ไม่พึงพอใจ -0.11 ไม่พึงพอใจ 

4. การเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว -0.10 ไม่พึงพอใจ -0.09 ไม่พึงพอใจ 

ภาพรวม -0.11 ไม่พงึพอใจ -0.08 ไม่พงึพอใจ 
 

 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม     
5 ดาว ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่ โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
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ตารางที่ 4.20 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ระหวา่ง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES)  โดยภาพรวม 
 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 
PS - ES คุณภาพการ

บริการ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -0.01 ไม่พึงพอใจ -0.06 ไม่พึงพอใจ 

2. ดา้นความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) -0.06 ไม่พึงพอใจ -0.10 ไม่พึงพอใจ 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 

-0.09 ไม่พึงพอใจ -0.09 ไม่พึงพอใจ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ(Assurance) -0.04 ไม่พึงพอใจ -0.07 ไม่พึงพอใจ 

5. ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) -0.11 ไม่พึงพอใจ -0.08 ไม่พึงพอใจ 
 

 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 
ดาว ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่ โดยภาพรวมในทุกดา้น นกัท่องเท่ียวทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
 

ส่วนที่ 5 ล าดับความต้องการจ าเป็นเกี่ยวกับความคาดหวังและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  
ตารางที ่4.21 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles)  
 

 

คุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวงั 

(I) 
สภาพความ
เป็นจริง (D) 

 

PNIModified 
ล าดบัความ
ต้องการ 

1. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด 
      เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั  

4.32 4.40 0.02 1 

2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 4.45 4.40 0.01 2 
3. พนกังานมีบุคลิกท่ีดี 4.43 4.42 0.00 3 

 

  จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ความตอ้งการจ าเป็นท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การ
แต่งกายของพนกังานท่ีสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั ล าดบั
ท่ี 2 คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ และล าดบัท่ี 3 คือ พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
ไดดี้ 
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ตารางที ่4.22 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวงั 

(I) 
สภาพความ
เป็นจริง (D) 

 

PNIModified 
ล าดบัความ
ต้องการ 

1. การใหบ้ริการตรงตามสญัญา 4.47 4.38 0.02 2 
2. การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 4.47 4.36 0.03 1 
3. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

น่าเช่ือถือ 
4.44 4.43 0.00 4 

4. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 4.39 4.39 0.00 4 
5. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 4.40 4.34 0.01 3 

ภาพรวม 4.43 4.38 0.01  
 

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ความตอ้งการจ าเป็นท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การ
ให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด ล าดับท่ี 2 คือ การให้บริการตรงตามสัญญา และล าดับท่ี 3 คือ 
พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 
 

ตารางที ่4.23 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

 
 

คุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวงั 

(I) 
สภาพความ
เป็นจริง (D) 

 

PNIModified 
ล าดบัความ
ต้องการ 

1. ความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.43 4.42 0.00 6 
2. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.48 4.40 0.02 2 
3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.46 4.35 0.03 1 
4. ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการ

ของผูม้าใชบ้ริการ 
4.41 4.33 0.02 2 

5. ความสามารถในการตอบสนองตอ่ความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.44 4.36 0.02 2 

6. ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของ
นกัท่องเท่ียว  

4.41 4.35 0.01 5 

ภาพรวม 4.44 4.37   0.02  
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 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ความต้องการจ าเป็นท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ล าดบัท่ี 2 คือ ความเต็มใจในการให้บริการ ความเพียงพอของพนกังาน
ต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการ และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ
นกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที ล าดบัท่ี 5 คือ ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของนกัท่องเท่ียว 
 

ตารางที ่4.24 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการ 
(Assurance) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวงั 

(I) 
สภาพความ
เป็นจริง (D) 

 

PNIModified 
ล าดบัความ
ต้องการ 

1. พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการ 
      ใหบ้ริการ 

4.42 4.39 0.01 2 

2. การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วาม
มัน่ใจในการบริการ 

4.45 4.38 0.02 1 

3. พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ 4.47 4.42 0.01 2 
4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท 

อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร 
4.46 4.41 0.01 2 

5. พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 

4.44 4.40 0.01 2 

ภาพรวม 4.45 4.40 0.01  
 

 จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ความตอ้งการจ าเป็นท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ ล าดบั 2 ได้แก่ พนักงานมีทกัษะ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ พนกังานให้บริการ
ดว้ยความสุภาพ มีมารยาท อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร และพนกังานให้บริการโดยแสดงออกให้
ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 
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ตารางที ่4.25 ล าดบัความตอ้งการจ าเป็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและสภาพความเป็นจริงในคุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) 
 

 

คุณภาพการบริการ 
  ความคาดหวงั 

(I) 
สภาพความ
เป็นจริง (D) 

 

PNIModified 
ล าดบัความ
ต้องการ 

1. การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ 4.50 4.43 0.02 1 
2. การใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละ

รายเป็นอยา่งดี 
4.48 4.39 0.02 1 

3. การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

4.48 4.39 0.02 1 

4. การเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 4.49 4.40 0.02 1 
ภาพรวม 4.49 4.40 2.02  

 

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ความตอ้งการจ าเป็นท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การ
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่  การให้ความสนใจกับผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดี การ
ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว และการเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
 

ส่วนที ่6 การเปรียบเทยีบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ  
ตารางที ่4.26 การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ

PNI ล าดบั PNI ล าดบั 
1.  พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาด  
เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั 

-0.02 3 0.02 1 

2.  พนกังานมีมารยาท อธัยาศยัดี และเป็นมิตร 0.02 1 0.01 2 
3.  พนกังานมีบุคลิกท่ีดี  0.00 2 0.01 2 

ภาพรวม 0.00  0.01  
 

 จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยใหค้วามส าคญัเป็นกบัความมีมารยาท อธัยาศยัดี และมีความ
เป็นมิตรของพนกังานมากท่ีสุด ซ่ึงต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีให้ความส าคญัในเร่ืองการแต่ง
กายท่ีสุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกัมากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.27 การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ

PNI ล าดบั PNI ล าดบั 
1.  การใหบ้ริการตรงตามสญัญาท่ีใหไ้ว ้ 0.02 1 0.04 1 
2.  การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 0.02 1 0.04 1 
3.  การให้บริการมีความถูกต้อง เหมาะสมและ
น่าเช่ือถือ  

0.00 5 0.02 3 

4.  พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 0.01 4 0.00 5 
5.  พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 0.02 1 0.02 3 

ภาพรวม 0.01  0.02  
 

 จากตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ พบวา่ นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัการให้บริการตรงตาม
สัญญาท่ีใหไ้ว ้และการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดมากท่ีสุด 
 

ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ
PNI ล าดบั PNI ล าดบั 

1.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ 0.01 5 0.01 6 
2.  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 0.01 5 0.04 1 
3.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 0.03 1 0.02 2 
4.  ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการ 
    ของผูม้าใชบ้ริการ 

0.03 1 0.02 2 

5.  ความสามารถในการตอบสนองต่อความ 
     ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

0.03 1 0.02 2 

6.  ความสามารถในการตอบข้อซั กถามของ
นกัท่องเท่ียว 

0.02 4 0.02 2 

ภาพรวม 0.02  0.02  
 

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญักับความรวดเร็วในการให้บริการ ความ
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เพียงพอของพนักงานต่อความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ และความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงทีมากท่ีสุด ซ่ึงต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีให้
ความส าคญักบัความเตม็ใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด  
 

ตารางที ่4.29  การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ
PNI ล าดบั PNI ล าดบั 

1.  พนักงานมีทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ  

0.00 4 0.02 1 

2.  การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วาม 
     มัน่ใจในการบริการ 

0.02 1 0.02 1 

3. พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการ 0.02 1 0.02 1 
4.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท  
    อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร  

0.00 4 0.02 1 

5. พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการ 
    รู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 

0.01 3 0.02 1 

ภาพรวม 0.01  0.02  
 

จากตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาว 
ต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญั
กบัการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ และความซ่ือสัตยใ์นการ
ใหบ้ริการมากท่ีสุด ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใหค้วามส าคญักบัทุกขอ้เท่าเทียมกนั 
 

ตารางที่  4.30 การเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ           
ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ
PNI ล าดบั PNI ล าดบั 

1.  การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ 0.02 3 0.01 4 
2.  การใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละ 
     รายเป็นอยา่งดี  

0.03 1 0.02 2 

3.  การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

0.03 1 0.03 1 
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ตารางที่  4.30 การเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ           
ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (ต่อ) 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ
PNI ล าดบั PNI ล าดบั 

4. การเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 0.02 3 0.02 2 
ภาพรวม 0.03  0.02  

 

จากตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ 
ชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญักบัการให้
ความสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดีและการให้บริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัการให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด 
 

ตารางที ่4.31 การเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
โดยภาพรวม 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
นักท่องเทีย่วชาวไทย นักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ
PNI ล าดบั PNI ล าดบั 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  0.01 5 0.00 5 
2.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ 0.02 1 0.01 3 
3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 0.02 1 0.02 2 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ 0.02 1 0.01 3 
5.  ความเอาใจใส่ในการบริการ 0.02 1 0.03 1 

ภาพรวม 0.01  0.00  
 

 จากตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ โดยภาพรวม พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคญักับความ
น่าเช่ือถือในการบริการ  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การให้ความเช่ือมัน่ในการ
บริการ และความเอาใจใส่การบริการมากท่ีสุด ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติให้ความส าคญัในเร่ือง
ความเอาใจใส่ในการบริการมากท่ีสุด 
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ส่วนที ่7 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมจากกนักท่องเทีย่ว 
ตารางที่ 4.32 จ  านวนและร้อยละท่ีลูกค้าประทับใจในการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงแรม 5 ดาว  

 

ส่ิงทีป่ระทบัใจในการบริการ จ านวน ร้อยละ 
1. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส อธัยาศยัดี 31 28.18 
2. การบริการดี 19 17.27 
3. พนกังานตอ้นรับอยา่งเป็นกนัเอง  12 10.91 
4. พนกังานพดูจาสุภาพ 11 10.00 
5. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 9 8.18 
6. มีความใส่ใจลูกคา้ดี 6 5.45 
7. พนกังานใหค้ าแนะน า และตอบค าถามไดช้ดัเจน 4 3.64 
8. พนกังานมีอธัยาศยัดี 3 2.73 
9. พนกังานมีมารยาทท่ีดี 3 2.73 
10. การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 2 1.82 
11. มีความพร้อมในการตอ้นรับ 2 1.82 
12. หอ้งพกัดี 1 0.91 
13. รู้สึกอุ่นใจ 1 0.91 
14. อาหารอร่อย 1 0.91 
15. หอ้งพกัมีความทนัสมยั 1 0.91 
16. พนกังานใหค้วามช่วยเหลือดี 1 0.91 
17. พนกังานจดจ าไดว้า่ลูกคา้ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร  1 0.91 
18. มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 1 0.91 
19. พนกังานมีความเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ 1 0.91 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ร้อยละ 28.18 ประทบัใจในการใหบ้ริการของ 
พนกังานท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัท่ีดี รองลงมาคือ การใหบ้ริการท่ีดี ร้อยละ 17.27 และ การ
ตอ้นรับแบบเป็นกนัเองของพนกังาน ร้อยละ 10.91 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.33 จ  านวนและร้อยละท่ีลูกคา้เห็นควรปรับปรุงในการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของ
โรงแรม 5 ดาว 

 

ส่ิงทีค่วรปรับปรุงในการบริการ จ านวน ร้อยละ 
1. ระบบการบริการ  4 17.39 
2. การ check-in ล่าชา้ 4 17.39 
3. พนกังานไม่เพียงพอ 4 17.39 
4. การยิม้แยม้และกล่าวทกัทาย 3 13.04 
5. พนกังานควรเพ่ิมทกัษะดา้นภาษาท่ี 3 เช่น เกาหลี จีน 2 8.70 
6. ราคาหอ้งแพงเกินไป 1 4.35 
7. อาหารไม่มีความหลากหลาย 1 4.35 
8. พนกังานขาดความมัน่ใจในการตอบค าถาม  1 4.35 
9. ควรปรับปรุงเร่ืองสีสนัของชุดพนกังาน 1 4.35 
10. การประสานงานภายในยงัไม่ดีพอ 1 4.35 
11. พนกังานให้บริการไม่เท่าเทียมกนั การเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเป็นคนไทย 

ไม่เท่ากบัลูกคา้ชาวต่างชาติ 
1 4.35 

 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ ร้อยละ17.39 เห็นว่าควรมีการปรับปรุงการ
ให้บริการ และระบบการ check-in เน่ืองจากมีความล่าชา้ ร้อยละ 13.045 ควรปรับปรุงในเร่ืองจ านวน
พนกังานท่ีไม่เพียงพอใจการปฏิบติังาน และร้อยละ 8.70 การตอ้นรับไม่ยิม้แยม้และกล่าวทกัทาย  
ตารางที ่4.34  จ  านวนและร้อยละ ท่ีลูกคา้ตดัสินใจกลบัมาพกัซ ้ าในโรงแรม 5 ดาว  
 

การตัดสินใจกลบัมาพกัซ ้า จ านวน ร้อยละ 
1. การบริการดี ใส่ใจลูกคา้ ท าใหเ้กิดความประทบัใจ 25 43.10 
2. บรรยากาศดี สถานท่ี และทิวทศัน์มีความสวยงาม 13 22.41 
3. มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย และครบครัน 5 8.62 
4. การเดินทางสะดวกสบาย 3 5.17 
5. อาหารอร่อย 2 3.45 
6. หอ้งพกัดี สะอาด 2 3.45 
7. เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย 1 1.72 
8. มาประชุม 1 1.72 
9. อาหารไม่แพง 1 1.72 
10.  รู้สึกโรงแรมเป็นเหมือนบา้น 1 1.72 
11.  รู้สึกปลอดภยั 1 1.72 
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ตารางที ่4.34  จ  านวนและร้อยละ ท่ีลูกคา้ตดัสินใจกลบัมาพกัซ ้ าในโรงแรม 5 ดาว (ต่อ) 
 

การตดัสินใจกลบัมาพกัซ ้า จ านวน ร้อยละ 
12.  หอ้งพกัมีขนาดใหญ่ 1 1.72 
13.  ภาพรวมการบริการอยูใ่นเกณฑม์าตรฐาน 1 1.72 
14.  มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 1 1.72 

 

  จากตารางท่ี 4.34 พบว่า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ ร้อยละ 43.10 ตดัสินใจกลับมาพกัซ ้ าใน
โรงแรม 5 ดาว เน่ืองจากประทบัใจในการบริการ พนกังานให้ความใส่ใจ ท าให้เกิดความประทบัใจ  
ร้อยละ 22.41 นกัท่องเท่ียวประทบัใจในบรรยากาศ สถานท่ี และทิวทศัน์ท่ีสวยงาม ของโรงแรม และ
ร้อยละ 8.62 นกัท่องเท่ียวประทบัใจในส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลายและครบครัน  

 
 



 

บทที ่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

5.1 สรุปผลการวจัิย 
5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่ว 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ร้อยละ 61.0 เป็น

นกัท่องเท่ียวชาวไทย และร้อยละ 39.0 เป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ซ่ึงประกอบดว้ย นักท่องเท่ียว
จากทวีปเอเชียมากท่ีสุด ร้อยละ 59.4 รองลงมาคือ ทวีปยุโรป ร้อยละ 23.3 และทวีปอเมริกา ร้อยละ 
10.5 ตามล าดบั โดยร้อยละ 57.4 เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.8 เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุระหวา่ง 20-30 ปี 
ร้อยละ 65.2 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 67.8 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 52.5 เป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน มีรายได ้ต ่ากวา่ 20,000 บาท มากท่ีสุด ส่วนใหญ่เขา้พกัในโรงแรม 5 ดาว มากท่ีสุด 2 
คร้ัง ร้อยละ 31.6 และเข้าพัก 2 คืน คิดเป็นร้อยละ 41.1 วตัถุประสงค์ท่ีเข้าพกัส่วนใหญ่เป็นการ
พกัผอ่น 59.6 และเลือกจองหอ้งพกัผา่นเวบ็ไซต ์ร้อยละ 46.7  
 

5.1.2 ระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว 
 นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วน
หน้าในโรงแรม 5 ดาว อยู่ในระดบัสูงทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ด้านความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) และดา้นความเอา
ใจใส่ในการบริการ(Empathy) 
 

5.1.3 ระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว  
 นกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว มีความคาดหวงัและรับรู้
คุณภาพการบริการ ดงัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยภาพรวมและรายขอ้ในส่วนความ
น่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) และพนักงานมีบุคลิกท่ีดี นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการ
ให้บริการดี  (ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงน้อยกวา่ความคาดหวงั PS < ES) ยกเวน้เร่ืองการแต่งกาย ท่ีมีความ
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สุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมกบัประเภท และระดบัของท่ีพกั ท่ีนกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงมากกวา่ความคาดหวงั (PS > ES) 
 ดา้นความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) โดยภาพรวมและรายขอ้ในส่วนการให้บริการ
ตรงตามสัญญา การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด การให้บริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
น่าเช่ือถือ และพนักงานมีทกัษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี  นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงน้อยกว่าความคาดหวงั PS < ES) ยกเวน้เร่ืองความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท่ีนักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
(ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงมากกวา่ความคาดหวงั PS > ES) 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยภาพรวมและรายขอ้ 
นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
(ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงนอ้ยกวา่ความคาดหวงั PS < ES) 
 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) โดยภาพรวมและรายขอ้ นักท่องเท่ียว
ท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (ค่าเฉล่ียการ
รับรู้จริงนอ้ยกวา่ความคาดหวงั PS < ES) 
 ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) โดยภาพรวมและรายขอ้ นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้
บริการฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (ค่าเฉล่ียการรับรู้จริง
นอ้ยกวา่ความคาดหวงั PS < ES)  
 

5.1.4 การเปรียบเทยีบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ 

ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ในแต่ละดา้น สรุปไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองบุคลิกท่ีดี
ของพนักงาน นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกัน โดย
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ด้านความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ในเร่ืองความ
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เช่ียวชาญในการให้บริการ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดีกวา่นกัท่องเท่ียวชาว
ไทย 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ใน
เร่ืองความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเท่ียวได้อย่างทันท่วงที และ
ความสามารถในการตอบข้อซักถาม นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการทีดีกว่า
นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน แต่เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ในเร่ืองการ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการท่ีดีกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน แต่เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ในเร่ืองการ
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่และการให้ความสนใจกับผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดี 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีดีกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

 
5.1.5 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 

ระหว่างนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ 
ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง

นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติในแต่ละดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวชาว

ไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ยกเวน้ เร่ืองการแต่งกายของพนกังานท่ีสุภาพ 
เรียบร้อย และสะอาดเหมาะสมกับประเภท และระดับของท่ีพัก ท่ีนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีความเห็นท่ีแตกต่างกนั โดยนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความเห็นวา่คุณภาพการบริการเป็นท่ี
พึงพอใจ แต่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีมีความเห็นวา่คุณภาพการบริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจ 

ดา้นความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) โดยภาพรวมและรายขอ้ นักท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยภาพรวมและรายขอ้ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
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ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) โดยภาพรวมและรายขอ้ นกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

 
5.1.6 ล าดับความความต้องการจ าเป็นเกีย่วกบัความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
 ความตอ้งการจ าเป็นท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ในแต่ละดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ
ให้ความส าคญัเร่ือง การแต่งกายของพนักงานท่ีสุภาพ เรียบร้อย และสะอาดเหมาะสมกบัประเภท 
และระดบัของท่ีพกั มากท่ีสุด ล าดบัท่ี 2 คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ และล าดบัท่ี 3 พนกังานมี
บุคลิกท่ีดี 
 ด้านความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติให้
ความส าคญัเร่ือง การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด ล าดบัท่ี 2 คือ การให้บริการตรงตามสัญญา 
และล าดบัท่ี 3 คือ พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทย
และชาวต่างชาติให้ความส าคญัเร่ือง ความรวดเร็วในการให้บริการ ล าดบัท่ี 2 คือ ความเต็มใจในการ
ให้บริการ ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ และความสามารถในการ
ตอบสนองต่อควมตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที ล าดบัท่ี 3 คือ ความสามารถในการตอบ
ขอ้ซกัถามของนกัท่องเท่ียว 
 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ
ใหค้วามส าคญัเร่ืองการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ ล าดบั 2 ไดแ้ก่ 
พนักงานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ พนักงานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ 
พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท อธัยาศยัดี และมีความเป็นมิตร และพนกังานให้บริการ
โดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 
 ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) นักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติให้
ความส าคญัเร่ือง การให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ การให้ความสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละราย
เป็นอย่างดี การให้บริการตรงตามความตอ้งการของนักท่องเท่ียว และการเขา้ใจความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 
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5.1.7 เปรียบเทยีบความต้องการจ าเป็นของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ 
   ผลการเปรียบเทียบความตอ้งการจ าเป็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ สรุปดงัน้ี 
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) นกัท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญักบั
ความมีมารยาท อัธยาศัยดี และมีความเป็นมิตรของพนักงานมากท่ีสุด ซ่ึงต่างจากนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ ท่ีใหค้วามส าคญัในเร่ืองการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมกบัประเภท และ
ระดบัของท่ีพกัมากท่ีสุด 
 ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability)  นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติให้
ความส าคญักบัการให้บริการตรงตามสัญญาท่ีให้ไว้ และการให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดมาก
ท่ีสุด 
   ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) นกัท่องเท่ียวชาวไทยให้
ความส าคญักบัความรวดเร็วในการให้บริการ ความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการ  และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงทีมาก
ท่ีสุด ซ่ึงต่างจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใหค้วามส าคญักบัความเตม็ใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Assurance) นักท่องเท่ียวชาวไทยให้
ความส าคญักบัการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ และความซ่ือสัตย์
ในการใหบ้ริการมากท่ีสุด ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใหค้วามส าคญักบัทุกขอ้เท่าเทียมกนั 

ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) นกัท่องเท่ียวชาวไทยให้ความส าคญักบัการให้
ความสนใจกบัผูม้ารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดีและการให้บริการตรงตามความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด ส่วนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัการให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด 
   โดยภาพรวม นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัความน่าเช่ือถือในการ
บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ และความเอา
ใจใส่การบริการมากท่ีสุด ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติให้ความส าคญัในเร่ืองความเอาใจใส่ในการ
บริการมากท่ีสุด 
 
5.2 อภิปรายผล 

  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
แผนกบริการส่วนหน้า(Front Office Department) ถือ เป็นแผนกแรกสุดท่ี ลูกค้าห รือ

นักท่องเท่ียวจะเข้ามาติดต่อประสานงาน ซ่ึงเป็นทั้ งศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร ศูนย์กลางการ
ประสานงาน และจุดขายหลัก เป็นจุดท่ีสามารถมองเห็นและติดต่อได้ง่าย ถือเป็นแผนกท่ีมี
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ความส าคญัและเป็นตวัแทนในภาพรวมของโรงแรม ซ่ึงสามารถสร้างความประทบัใจในคร้ังแรก
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการได ้ท าให้ผูม้าใชบ้ริการรู้สึกอบอุ่นเป็นกนัเอง รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีและตอ้งการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อๆ ไป ซ่ึงจากผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว พบว่า นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติมีความ
คาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมและรายดา้นซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผู ้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับสูง ทุกด้าน โดยนักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการสูงกวา่การรับรู้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภลกัษณ์ สุริยะ (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง 
แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเท่ียว
อาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวอาเซียนมี
ความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้สูงกวา่การรับรู้ในทุกดา้น 
โดยช่องว่างท่ีควรได้รับการปรับปรุงเป็นอันดับแรกคือ คุณลักษณะด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวอาเซียน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัชดา  
เพ็ชร์ชระ (2556) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จากผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก โดย
คาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการท่ี
ใหค้วามมัน่ใจ  
 ส าหรับระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ
ใส่ในการบริการ (Empathy) สูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) 
และด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ตามล าดับ ส่วนการรับรู้
คุณภาพการบริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มากท่ีสุด ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) นักท่องเท่ียวรับรู้ต่อการบริการต ่าสุด ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ เมทินี วงศ์
ธราวฒัน์ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพของพนกังานบริการส่วนหน้าโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และจากผลการศึกษาในคร้ังน้ีขดัแยง้กบังานวจิยั
ของ ศนัสนีย  ์ สีพิมขดั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการใช้
บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
นักท่องเท่ียวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีเท่ากันอยู่ 2 ด้าน คือ ด้านความ
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กระตือรือร้นและการตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเท่ียวได้เป็นอย่างดี ซ่ึงนักท่องเท่ียวยงัได้ให้ข้อแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะท่ีควรน าไปปรับปรุงเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้ดียิง่ข้ึนไปอีกดว้ย 
 
 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายข้อ ได้แก่ ความเช่ียวชาญในการให้บริการ  ความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งทนัท่วงที  ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถาม
ของนกัท่องเท่ียว  การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจในการบริการ การให้บริการ
ดว้ยความเอาใจใส่ และการให้ความสนใจกบัผูม้ารับบริการ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการท่ีดีกวา่นกัท่องเท่ียวไทย ซ่ึงจากขอ้เสนอแนะยงัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยเห็นวา่พนกังาน
ใหบ้ริการไมเ่ท่าเทียมกนั การเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเป็นคนไทยจะไม่เท่ากบัลูกคา้ชาวต่างชาติ 
 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง
นักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS - ES)  โดยภาพรวม 
 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ ในทุกดา้น ทั้งดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ และดา้นการเอาใจ
ใส่ในการบริการ ซ่ึงขัดแย้งกับงานวิจัยของ Karunaratne W.M.K.K. and Jayawardena L.N.A.C. 
(2010) ท่ีศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของลูกคา้ในโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอแคนด้ี ประเทศศรี
ลงักา จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อบริการโดยรวมท่ีไดรั้บจากโรงแรม แต่
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ในดา้นรูปธรรมการตอบสนองและการประกนัโรงแรมไม่ไดป้ฏิบติัตาม
ความพึงพอใจของลูกคา้ ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือและการเอาใจใส่มีลูกคา้ส่วนหน่ึงท่ีรู้สึกไม่พอใจกบั
บริการของโรงแรม  
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
(1) หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมทั้งภาครัฐและเอกชนสามารถน าขอ้มูลไปเป็นแนวทาง

ในการพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีรายได้สูง ซ่ึงมีความคาดหวงัต่อการให้บริการสูงด้วย อนัจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีและ

กลบัมาเท่ียวซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง  

(2)  ผูป้ระกอบการโรงแรมระดับ 5 ดาว ควรท าการศึกษาส่ิงท่ีส่งผลต่อการรับรู้และความ
คาดหวงัของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อสร้างความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

(3)  ควรพฒันาด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) เก่ียวกบัการให้ความสนใจกับ
นักท่องเท่ียวท่ีมารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดี การให้บริการตรงตามความต้องการของ
นกัท่องเท่ียว เพื่อสร้างความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยต่อไป   
(1)   ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงคุณภาพซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหาร

เก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียวทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติ เพื่อให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการรู้สึกถึงความเท่าเทียมกนัในการให้บริการของทาง
โรงแรม 

(2)  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว เพื่อจะไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
บริการต่อไป  

(3)  ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เพื่อ
จะไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป  
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แบบสอบถาม 
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
 
 
 

ส่วนงานวิจัย การโรงแรมและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยสยาม โทร. 0-2868-4842  
E-mail : research1808@hotmail.com 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชุดที ่
 
 
 

 
 
 
   
   

 
 

 

 

ค าชี้แแงง : งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย ท่านสามารถมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจัย โดยการกรอก
ข้อมูลตามความเป็นจริง ซึ่งข้อมูลนี้ทางคณะผู้วิจัยจะน าไปใช้เพื่อการศึกษาวิจัยเท่านั้น ข้อมูลที่ท่านให้ทางคณะผู้วิจัยจะเก็บ
เป็นความลับอย่างสูงสุด  

  

 ส่วนท้่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
(โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน  หรือเติมข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง) 
 
1. เพศ 

 
 ชาย 
 

 
 หญิง 

  

2. อาย ุ  ต่ ากว่า 20 ปี 
 

 20 - 39 ปี  40 - 59 ปี  60 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ  โสด 
 

 สมรส  หม้าย/หย่า  แยกกันอยู ่

4. ระดับการศึกษา  ต่ ากว่าปริญญาตร ี  ปริญญาตร ี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
 

5. อาชี้พ  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน  ผู้ประกอบการ/เจา้ของธุรกิจสว่นตัว 
  แม่บ้าน  เกษียณ             อื่นๆ (โปรดระบุ)............................ 
 ................................................................................................................................................................................ 
6. รายได้เฉล้่ยต่อเดือน  ต่ ากว่า 20,000 บาท  20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 50,000 บาท 
  50,001–100,000 บาท  มากกว่า 100,000 บาท  

 
7. ง านวนครัแงในการเข้า  เข้าพักครั้งแรก  2 ครั้ง   3 ครั้ง            
     พักในโรงแรม 5 ดาว  4 ครั้ง                      มากกว่า 4 ครั้ง  

 
8. ระยะเวลาในการเข้าพัก  1 คืน  2 คืน  3 คืน               
 

 4 คืน  มากกว่า 4 คืน 
 

 

 

9. วัตถุประสงค์ของการ 
เข้าพัก 

 

 เพื่อพักผ่อน 
 เยี่ยมญาต ิ

 

 เพื่อธุรกิจ 
 ฮันนีมูน 

     

     ประชุม/สัมมนา 
      อื่นๆ (โปรดระบุ)............................ 

 ................................................................................................................................................................................ 
 
10. ท่านงองห้องพักผ่าน       

 
 ผ่านบริษัทตัวแทนท่องเที่ยว 

 
 ผา่นเว็บไซด ์

    ชี่องทางใด  ผ่านทางจดหมายอเิล็กทรอนิกส์ (E-mail)  ผ่านทางโทรศัพท ์
  อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................................................................................................... 
   

 
 
 

   

@ส าหรับนักท่องเท่้ยวชีาวไทย  



 

ส่วนท้่ 2 ความคิดเห็นเก้่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า       
           ในโรงแรม 5 ดาว 
 

ค าชี้แแงง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 

 ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการท้่ได้รับ 
(ES) 

การรับรู้คุณภาพการบริการท้่ได้รับงริง 
(PS) 

น้อยท้่สุด 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มากท้สุด 
 

น้อยท้่สุด 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มากท้่สุด 
 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

          

1.1  พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และ
สะอาดเหมาะสมกับประเภท และระดับ
ของที่พัก 

          

1.2  พนักงานมมีารยาท อัธยาศัยดี  
และเป็นมิตร 

1.3  พนักงานมีบุคลิกท่ีดี 

          

2.  ความน่าเชีื่อถือในการบริการ 
 (Reliability) 

          

2.1 การให้บริการตรงตามสัญญาท่ีให้ไว้           
2.2 การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด            
2.3 การให้บริการมีความถูกต้อง เหมาะสม 

            และน่าเชื่อถือ 
          

2.4 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้  
            บริการ  

          

2.5 พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหา 
      เฉพาะหน้าได้ดี 

          

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับ 
 บริการ (Responsiveness) 

          

3.1 ความพร้อมในการให้บริการ           
3.2 ความเต็มใจในการให้บริการ           
3.3 ความรวดเร็วในการให้บริการ           
3.4 ความเพียงพอของพนักงานต่อความ  
     ต้องการของผู้มาใช้บริการ 

          

3.5 ความสามารถในการตอบสนองต่อ 
     ความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 

          

3.6 ความสามารถในการตอบข้อซักถามของ 
          ลูกค้า 

          

4. การให้ความเชีื่อมั่นในการบริการ 
(Assurance) 

          

4.1 พนักงานมีทักษะความรู้ ความสามารถ  
      ในการให้บริการ 

          

4.2 การติดต่อสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและ
ให้ความมั่นใจในการบริการ 

          

4.3 พนักงานมีความซ่ือสัตย์ในการให้บริการ           
4.4 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพมี

มารยาท อัธยาศัยดี และมีความเป็นมิตร 
          

4.5 พนักงานให้บริการโดยแสดงออกให้
ผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจและปลอดภัย 

          



 

คุณภาพการให้บริการ 

 ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการท้่ได้รับ 
(ES) 

การรับรู้คุณภาพการบริการท้่ได้รับงริง 
(PS) 

น้อยท้่สุด 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มากท้สุด 
 

น้อยท้่สุด 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มากท้่สุด 
 

5.  ความเอาใงใส่ในการบริการ 
(Empathy) 

          

5.1 การให้บริการด้วยความเอาใจใส่           
5.2 การให้ความสนใจกับผู้มารับบริการ 
     ในแต่ละรายเป็นอย่างดี 

          

5.3 การให้บริการตรงตามความต้องการของ 
     ลูกค้า 

          

5.4 การเข้าใจความต้องการของลูกค้า           

 
 
ส่วนท้่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
1. สิ่งทีท่่านประทับใจในการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมนี้ 

 

      
      
      
      
      
 
2. สิ่งที่ท่านเห็นควรปรับปรุงในการให้บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมนี้ 
      
      
      
      
      
 
3. ท่านคิดว่าจะกลับมาพักที่โรงแรมนี้อีกหรือไม่ เพราะเหตุใด 

      
      
      
      
      
      

 

**คณะผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบับนี*้* 
ส่วนงานวิจัย การโรงแรมและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลัยสยาม  
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แบบสอบถามส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

 
 
 
 



 

  

                            QUESTIONNAIRE 
                   Customer’s Expectation and Perception of the Service Quality 

            of Front Office Staff at 5 Star Hotels 
 

    

 This Survey aims at evaluating the Expectations and Perceptions of the Service Quality of Front 

Office Staff at 5 Star Hotels in Thailand. We would appreciate if you could contribute any facts and 

useful information by filling out the questionnaire. The information provided will be treated confidentially 

and will be used solely for the purpose of academic research. 

 Thank you very much for your kind cooperation. 
 

Hotel & Tourism Studies Department, Siam University. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

NO. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
   

 

Part  1 : Personal Data 

(Please mark   in to  that matches your information the most) 

 

1. Nationality  Asian  European              UK 

  American  Scandinavian              Oceania 

  Others (Please specify) ........................................................................ 

2. Gender  Male  Female   

3. Age  Below 20 years old  20 - 39 years old 

  40 - 59 years old  Over 60 years old 

4. Marital status  Single         Married        Divorced     Separated 

5. Education  High School  Bachelor’ s Degree 

  Master’ s Degree  Doctorate Degree 

6. Occupation  Government Official  Private Organization Employee 

  Owner /Private Business  Retired 

  Housewife  Others (Please specify) .............................. 

 ............................................................................................................................................. 

7. Income per month  Below 1,500 US$  1,501 – 2,500 US$ 

  2,501 – 3,500 US$  3,501 – 5,000 US$ 

  Above 5,000 US$  

8. How many times have you previously stayed at 5 Star hotels 

  1 time  2 times                                3 times 

  4 times  more than 4 times                    

9. How many nights are you planning to stay at this time? 

  1 night  2 nights                             3 nights 

  4 nights  more than 5 nights                      

10. Purpose of trip  Vacation  Business                          Visit Family 

  Honeymoon     Seminar              Others (Please specify)     

 ............................................................................................................................................. 

11. How did you book your hotel? 

  by travel agency   by hotel website 

  by email  by Telephone 

  Others (Please specify) .................................................................................................... 

 

  

              @ Foreign tourists 

 

 



 
Part  2 : Survey of your expectations and perceptions towards service quality of Front Office Staff at   

             5 star hotels. 

Please mark    The choice number which mostly explains your expectation or perception 

The score level are from low to high   1 = lowest   2 = low   3 = moderate   4 = high and   5 = highest    
 

Dimension 

 Level of Expectation Level of Perception 
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1. Tangibles           

1.1 The staff are well dressed appropriately 

and uniform is clean suitable for high 

grade hotel.  

          

1.2 The staff provide service with courtesy 

and friendliness. 
          

1.3 The staff have good personality.           

2.   Reliability           

2.1 The staff can provide services as 

promised 
          

2.2 The staff can provide services at the 

scheduled time. 
          

2.3 The staff can provide services correctly, 

appropriately and reliably. 
          

2.4  The staff specialize in providing  

services. 
          

2.5  The staff have skills to solve problems.           

3. Responsiveness           

3.1  The staff are ready to provide services.           

3.2 The staff are willing to provide services.           

3.3 The staff can provide services quickly.           

3.4 Front Office has enough staff to provide 

services to meet customers demand 

thoroughly. 

          

3.5 The staff can respond quickly to each 

customer’s need. 
          

3.6 The staff can respond to answer the 

questions of customers. 
          

4.  Assurance           

4.1  The staff have the professional skills and 

ability to provide services. 
          

 



 

Dimension 

 Level of Expectation Level of Perception 
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4.2  The staff are able to communicate 

effectively and are confident in giving 

services. 

          

4.3 The staff are honest when providing 

services. 
          

4.4  The staff provide services with courtesy 

and friendliness. 
          

4.5  The staff provide services   to make 

customers feel confident and secure. 
          

5.  Empathy 
          

5.1  The staff provide services with care.           

5.2  The staff pay attention well to the 

customers and provide services 

individually as requested. 

          

5.3  The staff provide services to meet 

customer’s needs. 
          

5.4  The staff understand specific needs of 

customers. 
          

 
 

Part  3 :  Comments and suggestions to develop service quality of the Front Office Department. 
 

1. What impressed you most about the service at the Front Office here? 

      
      
      
 
2. Should this hotel improve any front office’s service? 

      
      
      
 
3. Will you return to stay at this hotel again?  And why? 
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