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บทคัดย่อ
	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้ คุณภาพการบริการของ 
ฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
กลุ่มตัวอย่างท่ีท�ำการศึกษาเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ท่ีเคยพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว  
ในประเทศไทย ซึ่งเป็นโรงแรมท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการท่องเที่ยวประเภทโรงแรมระดับ  
5 ดาว จ�ำนวนทั้งสิ้น 26 โรงแรม (Thai Hotels Association, 2016) และได้กลุ่มตัวอย่าง 341 คน  
เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย 208 คน และนักท่องเที่ยวต่างชาติ 133 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ t–test และ F–test โดยก�ำหนด 
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05
	 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวังและรับรู ้คุณภาพการบริการ 
ของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว อยู่ในระดับสูงทุกด้าน และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า  
1) ด้านความเป็นรูปธรรมชองการบริการ นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจต่อการบริการในเรื่องการแต่งกายและ
บุคลิกภาพของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ  
นักท่องเที่ยวไม ่พึงพอใจต่อการให้บริการ ด ้านการบริการตรงตามสัญญาในเวลาที่ก�ำหนดและ 
ความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวไทย นอกจากนี้พบว่า 
3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในเรื่องความสามารถความพร้อม และความเอาใจใส่ใน
การบริการ นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้าเช่นกัน (ค่าเฉลี่ยการรับรู้
จริงน้อยกว่าความคาดหวัง PS < ES)
	 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกันในทุกด้าน

ค�ำส�ำคัญ : ความคาดหวัง การรับรู้ คุณภาพการบริการ โรงแรม 5 ดาว
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Abstract
	 The objectives of this study are to assess customer expectation and their perception  
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 dimension  
and questionnaires were collected to obtain relevant date. A total of 341 valid  
questionnaires were collected from 208 Thai and 133 international customer at 26 different 
five star hotels.
	 The findings of these study indicate 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 from office staff. Furthermore it has been 
found that customers were dissatisfied with the overall “Responsiveness”, “Assurance” and 
“Dimension” overall.
	 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 customer perceptions of service 
quality of front office staff in the five star hotels.

Keywords : customer expectation, perception, service quality, five star hotels	 	 	
		
บทน�ำ
	 อุตสาหกรรมบริการมีความส�ำคัญต่อการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอย่างมาก  
โดยเฉพาะธุรกิจการท่องเท่ียวท่ีรัฐบาลให้ความส�ำคัญในการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันเพื่อดึงดูด 
นักท่องเท่ียวจากท่ัวโลกให้เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย ซึ่งปัจจุบันการท่องเท่ียวของไทย 
มีแนวโน้มในการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง อันเป็นผลมาจากการเพ่ิมข้ึนของนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและ 
ชาวต่างชาติ โดยในปี 2558 มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจ�ำนวน 29,881,081 ล้านคน ขยายตัวร้อยละ 20.44 
สร้างรายได้มูลค่า 1,447,158.05 ล้านบาท และนักท่องเที่ยวชาวไทยในปีเดียวกัน มีจ�ำนวน 106,841,284 
ล้านคน ขยายตัวร้อยละ 8.03 สร้างรายได้มีมูลค่า 803,785 ล้านบาท (Department of Tourism, 2015)  
ผลจากการท่องเที่ยวของไทย ขยายตัวเพิ่มขึ้นส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมมีโอกาสสร้างร้ายได้ให้กับประเทศไทย 
มีมูลค่าสูงตามไปด้วย และส�ำหรับกลุ่มที่เดินทางมาท่องเที่ยวในรอบปี 2558 พบว่า ผู้ที่เดินทางมาท่องเที่ยว 
ส่วนใหญ่มีลักษณะการพักค้างคืนอย่างน้อย 1 คืน คิดเป็นร้อยละ 49.2 ไม่พักค้างคืนร้อยละ 34.1  
และผู้ที่เดินทางท้ัง 2 ลักษณะคือทั้งพักและไม่พักค้างคืนร้อยละ 16.7 (National Statistical Office & 
Tourism Authority of Thailand, 2015) โดยเข้าพักในโรงแรมมีสัดส่วนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51  
รองลงมาคือ พักแรมในบังกะโลและรีสอร์ท คิดเป็นร้อยละ 31 บ้านญาติ ร้อยละ 14 และเกสท์เฮาส์ร้อย
ละ 4 ตามล�ำดับ ส่งผลให้ปัจจุบันมีโรงแรมและที่พักเพิ่มมากขึ้นไปด้วย จึงท�ำให้ธุรกิจโรงแรมและที่พักมีการ
แข่งขันกันรุนแรงเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด ที่มีแหล่งท่องเที่ยวอยู่  
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โดยธุรกิจโรงแรมและท่ีพักต่างก็ตื่นตัว เร่งปรับปรุง และพัฒนาห้องพัก รวมทั้งคุณภาพการบริการเพ่ือ
ดึงดูดลูกค้า อย่างไรก็ตามปัจจัยความส�ำเร็จของธุรกิจโรงแรม นอกจากปัจจัยด้านท�ำเลที่ต้ังและการสร้าง 
ความแตกต่างแล้ว ปัจจัยด้านบริการถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ส�ำคัญที่ไม่ควรมองข้าม เพราะผู้ที่เข้ามาพักแรม 
นอกจากต้องการความสะดวกสบาย ผ่อนคลายและความปลอดภัยแล้ว ยังให้ความส�ำคัญกับการให้บริการที่ด ี
มีคุณภาพ และสร้างความประทับใจ เพื่อดึงดูดให้นักท่องเที่ยวเข้ามาประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น สร้างโอกาส 
การเติบโตทางธุรกิจและสร้างรายได้ให้กับประเทศอย่างมหาศาล โดยเฉพาะโรงแรมระดับ 5 ดาว ซึ่งจัดว่าเป็น 
โรงแรมที่มีความโดดเด่นทางด้านกายภาพ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ความสวยหรู ความทันสมัยของ 
ห้องพักท่ีได้มาตรฐานในระดับสูงทุกๆ ด้าน จึงเป็นท่ียอมรับของกลุ่มลูกค้าท่ีมีรายได้สูง ความคาดหวัง
ต่อการให้บริการของลูกค้าจึงสูงตามไปด้วย ซ่ึง Parusuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้กล่าวว่า  
ผู้รับบริการจะคาดหวังว่าโรงแรมที่มีดาวสูงๆ จะให้ความส�ำคัญกับคุณภาพการบริการ เป็นอันดับแรก 
ยิ่งถ้าโรงแรมหรือองค์กรที่มีคุณภาพ ผู้รับบริการก็จะยิ่งคาดหวังว่าจะได้รับบริการทันทีท่ีมาถึง ดังนั้นผู้ให้
บริการจึงจ�ำเป็นต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทันทีด้วยบริการที่มีคุณภาพเป็นที่ประทับใจ  
ซึง่มาจากมมุมองความคิดของลกูค้าเป็นหลกั น�ำไปสูค่วามจงรักภกัดแีละกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้อกีอย่างต่อเนือ่ง 
	 ส�ำหรับธุรกิจโรงแรม ฝ่ายบริการส่วนหน้าถือเป็นจุดแรกที่ผู ้เข้าพักต้องมาติดต่อประสานงาน 
ก่อนแผนกอื่นๆ รวมท้ังเป็นศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร ศูนย์กลางประสานงาน จุดอ�ำลาและจุดขายหลัก  
จึงเป็นโอกาสดีที่ฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจะสร้างความประทับใจครั้งแรกให้กับผู้เข้าพักหรือบุคคลภายนอก 
ที่มาติดต่อ เพราะความประทับใจหรือความรู้สึกดีๆ ที่น�ำมาซึ่งการใช้บริการซ�้ำในครั้งต่อๆ ไป (Taki, 2006)
	 บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้คุณภาพ 
การบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม 5 ดาว ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เนื่องจากโรงแรมห้าดาว 
เป็นมาตรฐานสูงสุด จึงถูกคาดหวังว่าจะต้องเป็นโรงแรมใหญ่ที่มีมาตรฐานสากลในระดับสูงทุกด้าน  
ทั้งขนาดห้อง สิ่งอ�ำนวยความสะดวกและการบริการ เพ่ือระบุจุดเด่นและจุดด้อยในการบริการอัน
จะเป็นประโยชน์แก่ผู ้เกี่ยวข้องในการน�ำไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ  
ช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวกให้ธุรกิจในระยะยาว และส่งผลต่อความส�ำเร็จให้กับธุรกิจในอนาคต  
โดยใช้แบบสอบถามที่ประยุกต์มาจากแนวคิด SERVQAL ที่ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน ซึ่งเป็นเครื่องมือ 
ในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ที่ได้มาตรฐานและได้รับ
ความนิยมอย่างกว้างขวางในหลายธุรกิจ รวมถึงธุรกิจโรงแรม คือ
	 1.		 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
หรือเป็นสิ่งที่จับต้องหรือสังเกตได้ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ อุปกรณ์และพนักงาน
	 2.		 ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงตามสัญญา 
ที่ให้ไว้อย่างมีคุณภาพ ถูกต้องแม่นย�ำ มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ และความสามารถในการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี
	 3.		 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ 
ความเต็มใจในการให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการ  สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
	 4.		 การให้ความเชื่อมั่นในการให้บริการ (Assurance) หมายถึง ทักษะความรู้ ความสามารถในการให้
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความซื่อสัตย์ กิริยามารยาทและการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีแสดงออกให้ผู้รับบริการ 
มีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ รวมถึงการติดต่อสื่อสารในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ
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	 5.		 ความใจใส่ในการบริการ (Empathy) หมายถึงการให้บริการด้วยการดูแลเอาใจใส่ และมีความสนใจ 
ที่จะให้บริการ รวมถึงการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการ
	 เกณฑ์ในการวัดคุณภาพการบริการโดยใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL จะเน้นไปที่การบริการที่ลูกค้า 
คาดหวัง (Expected Service) และการบริการลูกค้าที่ได้รับ (Perceived Service) ซึ่งในการประเมิน
คุณภาพของการบริการท้ัง 5 ปัจจัย จะวัดจากขนาดของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ 
ต่อบริการ ดังนี้

	 (1)	ค่าเฉลี่ยการรับรู้ (P) – ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง (E) 	 ผลลัพธ์เป็นบวก หรือเท่ากับศูนย์ หมายถึง 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
	 (2)	ค่าเฉลี่ยการรับรู้ (P) – ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง (E)	 ผลลัพธ์เป็นลบ หมายถึง ผู ้ใช ้บริการไม่ม ี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

เกณฑ์การพิจารณา
	 1.	 กรณี ES < PS
	 เมื่อความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังต่อการบริการ จะเป็นการบริการ
ที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง จะท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกพอใจเพิ่มมากขึ้น 
เมื่อความแตกต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น
	 2.	 กรณี ES > PS 
	 เมื่อความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทีมีค่าเท่ากับความรู้จากการบริการที่ได้รับจริงผู้ใช้บริการ 
จะรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการ
	 3.	 กรณี ES > PS
	 เมื่อความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่มีค่ามากกว่าความรับรู้จริงจากการบริการที่ได้รับจริง  
ผู ้ใช้บริการจะไม่พอใจการบริการท่ีได้รับและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับ 
ความคาดหวังการรับรู้สูงขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.		 เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม 5 ดาว 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
	 2.		 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม  
5 ดาว ระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
	 3.		 เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว
	 4.		 เพื่อประเมินความต้องการจ�ำเป็นของด้านการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว

คุณภาพการบริการ 	 = 	 คะแนนการรับรู้ผลการบริการ – คะแนนความคาดหวัง
(Service Quality) 	 = 	 PS – ES
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย
	 1.		 ทราบระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม  
5 ดาว ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
	 2.		 ทราบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
	 3.		 ทราบคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรแรม 5 ดาว ที่มีต่อนักท่องเที่ยวชาวไทย 
และชาวต่างชาติ
	 4.		 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับโรงแรมทั้งภาครัฐและภาคเอกชนสามารถน�ำข้อมูลไปเป็นแนวทางใน 
การพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่ม ี
รายได้สูง ซึ่งมีความคาดหวังต่อการให้บริการสูงด้วย อันจะน�ำไปสู่ความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการซ�้ำ
อย่างต่อเนื่อง
	
วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด�ำเนินการจัดเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามเข้าส�ำรวจโดยใช้การสุ่มตัวอย่างตามสะดวก บริเวณใกล้โรงแรม 5 ดาว เนื่องจากบางโรงแรม 
ไม่ต้องการให้รบกวนแขกที่เข้าพัก ผู้วิจัยจึงต้องดักรอแขกท่ีเข้าพักบริเวณหน้าโรงแรม ส�ำหรับโรงแรมท่ียินดี
ให้เก็บข้อมูล ได้ฝากแบบสอบถามให้กับพนักงานส่วนหน้าโรงแรมด�ำเนินการให้ โดยแจกแบบสอบถามให้
กับนักท่องเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติ ที่เข้าพักในโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย ซึ่งเป็นโรงแรมที่ผ่าน
การรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 5 ดาวจากมูลนิธิมาตรฐานโรงแรมไทย 
ที่ได้รับรองจ�ำนวนทั้งสิ้น 26 โรงแรม (Thai Hotels Association, 2016) จากสถิติจ�ำนวนผู้เข้าพักโรงแรม 
ปี 2558 พบว่า มีนักท่องเที่ยวชาวไทยเข้าพักในโรงแรมจ�ำนวน 45,809,990 คนและนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างชาติเข้าพักจ�ำนวน 34,751,107 คน (Department of Tourism, 2015) เมื่อเทียบสัดส่วน
บัญญัติไตรยางศ์ จะได้สัดส่วนนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อนักท่องเท่ียวต่างชาติเป็น 57:43 จึงได้แจก
แบบสอบถามในสัดส่วนเท่ากันในแตะละโรงแรม คือ คนไทย 9 คนและต่างชาติ 6 คน ด้วยระยะเวลาที่จ�ำกัด 
ท�ำให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวนทั้งสิ้น 341 คน
	 แบบสอบถามที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ รวมทั้งค�ำถามปลายเปิดให้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งที่
ประทับใจและสิ่งท่ีควรปรับปรุงในการให้บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมห้าดาว ส�ำหรับสถิต ิ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบด้วยสถิติความถี่ 
ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าเฉลี่ย ค่า t–test และ F–test เป็นต้น โดยได้ประยุกต์จากแนวคิดของ 
นักวิชาการและ Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ซึ่งประกอบด้วยคุณลักษณะ 5 ประการ 
ของคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือในการบริการ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้
ความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านคุณภาพการบริการ เอาใจใส่ในการบริการ
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ปีที่ 13 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2561)

ผลการวิจัย
	 1.		 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นชาวไทย ร้อยละ 61 และชาวต่างชาติร้อยละ 39 โดยส่วนมาก 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอายุระหว่าง 20–30 ปี และเป็นโสด ส่วนใหญ่ท�ำอาชีพพนักงานบริษัท
เอกชน มีรายได้ต�่ำกว่า 20,000 บาท และมักเข้าพักเป็นระยะเวลา 2 วัน เพื่อการพักผ่อน โดยจองห้องผ่าน
ทางเว็บไซต์มากที่สุด ถึงร้อยละ 46.7 รองลงมาคือจองผ่านบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 33.7 
	
ตารางที่ 1	 ระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
โดยภาพรวม

คุณภาพการบริการ
ความคาดหวัง (ES) การรับรู้จริง (PS)

x S.D. ระดับ x S.D. ระดับ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.42 0.720 สูง 4.41 0.705 สูง

2. ด้านความเชือ่ถือในการบรกิาร (Reliability) 4.43 0.698 สูง 4.38 0.715 สูง

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

(Responsiveness)
4.44 0.684 สูง 4.37 0.715 สูง

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) 4.45 0.670 สูง 4.40 0.715 สูง

5. ด้านความเอาใจใส่ในการบรกิาร (Empathy) 4.49 0.635 สูง 4.40 0.705 สูง

รวม 4.45 0.681 สูง 4.392 0.711 สูง

	 จากตารางที่ 1 พบว่า นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
ด้านความเอาใจใส่ในการบริการที่สูงสุด รองลงมาคือด้านการให้ความเชื่อมั่นในการบริการ ( x = 4.45)  
และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ( x = 4.44) ส�ำหรับการรับรู้ต่อการบริการ พบว่า  
นักท่องเที่ยว ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการ และด้านความเอาใจใส่ในการบริการ สูงสุดตามล�ำดับ 
อย่างไรก็ตาม พบว่า โดยรวมนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการมากกว่าความรับรู้จาก 
การบริการที่ได้รับจริง จึงแสดงให้ทราบว่า ผู้ใช้บริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ

การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
ตารางที่ 2	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)

คุณภาพการบริการ
ชาวไทย ชาวต่างชาติ

t Sig.x S.D. x S.D.

1. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยและสะอาด  

เหมาะสมกับประเภท และระดับของที่พัก
4.35 0.715 4.49 0.648 1.820 0.070

2. ความน่าเชื่อถือในการบริการ 4.35 0.735 4.50 0.624 1.945 0.053

3. พนักงานมีบุคลิกที่ดี 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
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	 จากตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม  
5 ดาว ระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ แสดงให้เห็นว่านักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าในเรื่องบุคลิกที่ดีของพนักงาน  
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน โดยนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
รับรู้คุณภาพการบริการที่ดีกว่า

ตารางที่ 3	 ด้านความเชื่อในการบริการ (Reliability)

คุณภาพการบริการ
ชาวไทย ชาวต่างชาติ

t Sig.x S.D. x S.D.

1. การให้บริการตรงตามสัญญา 4.34 0.760 4.43 0.690 0.578 0.287

2. การให้บริการตรงตามเวลาที่ก�ำหนด 4.31 0.745 4.44 0.657 0.518 0.101

3. การให้บริการมีความถูกต้อง เหมาะสมและน่าเชื่อถือ 4.40 0.702 4.50 0.675 0.888 0.198

4. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 4.33 0.749 4.49 0.636 0.186 0.038*

5. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 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

	 จากตารางที่ 3 พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน 
แต่เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 
ในเรื่องความเชี่ยวชาญในการให้บริการ โดยนักท่องเที่ยวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดีกว่า

ตารางที่ 4	 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness)

คุณภาพการบริการ
ชาวไทย ชาวต่างชาติ

t Sig.x S.D. x S.D.

1. ความพร้อมในการให้บริการ 4.38 0.685 4.48 0.648 1.345 0.180

2. ความเต็มใจในการให้บริการ 4.39 0.721 4.41 0.687 0.189 0.851

3. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.30 0.729 4.44 0.723 1.728 0.085

4. ความเพียงพอของพนักงานต่อความต้องการของ 

ผู้มาใช้บริการ
4.27 0.778 4.43 0.713 1.825 0.069

5. ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

นักท่องเที่ยวได้อย่างทันท่วงที
4.29 0.697 4.48 0.671 2.512 0.012*

6. ความสามารถในการตอบข้อซกัถามของนกัท่องเทีย่ว 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
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	 จากตารางที่ 4 พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน 
แต่เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 
ในเรื่องความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวได้อย่างทันท่วงทีและความสามารถ 
ในการตอบข้อซักถามของนักท่องเท่ียว ตามล�ำดับ โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ที่ดีกว่า

ตารางที่ 5	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance)

คุณภาพการบริการ
ชาวไทย ชาวต่างชาติ

t Sig.x S.D. x S.D.

1. พนักงานมีทักษะความรู ้ ความสามารถในการให้

บริการ
4.35 0.713 4.45 0.658 1.344 0.180

2. การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจ

ในการบริการ
4.31 0.757 4.48 0.599 2.228 0.027*

3. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ 4.41 0.744 4.44 0.633 0.367 0.714

4. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาท 

อัธยาศัยดี และมีความเป็นมิตร
4.38 0.745 4.45 0.703 0.921 0.358

5. พนักงานให้บริการโดยแสดงออกให้ผู้รับบริการรู้สึก

มั่นใจและปลอดภัย
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

	 จากตารางที่ 5 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู ้ต่อคุณภาพ 
การบริการแตกต่างกันในเรื่องการติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจในการบริการ  
โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ดีกว่า

ตารางที่ 6	 ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy)

คุณภาพการบริการ
ชาวไทย ชาวต่างชาติ

t Sig.x S.D. x S.D.

1. การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 4.37 0.706 4.53 0.648 2.100 0.036*

2. การให้ความสนใจกับผู้มารับบริการในแต่ละราย

เป็นอย่างดี
4.32 0.693 4.49 0.682 2.262 0.024*

3. การให้บริการตรงตามความต้องการของนักท่องเท่ียว 4.34 0.692 4.47 0.693 0.712 0.101

4. การเข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยว 4.66 0.731 4.48 0.715 0.894 0.145

ภาพรวม 4.32 0.722 4.45 0.733 0.894 0.098
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	 จากตารางที่ 6 พบว่า โดยภาพรวม นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู ้ต่อคุณภาพ 
การบริการแตกต่างกันในเรื่องการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และการให้ความสนใจกับผู้มารับบริการใน 
แต่ละรายเป็นอย่างดี โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ดีกว่า
	
ตารางที่ 7	 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง 
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS – ES) โดยภาพรวม

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ

ชาวไทย ชาวต่างชาติ

PS – ES
คุณภาพ

การบริการ
PS – ES

คุณภาพ

การบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) –0.01 ไม่พึงพอใจ –0.06 ไม่พึงพอใจ

2. ด้านความเชื่อถือในการบริการ (Reliablilty) –0.06 ไม่พึงพอใจ –0.10 ไม่พึงพอใจ

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

(Responsiveness)
–0.09 ไม่พึงพอใจ –0.09 ไม่พึงพอใจ

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ในการบรกิาร (Assurance) –0.04 ไม่พึงพอใจ –0.07 ไม่พึงพอใจ

5. ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) –0.11 ไม่พึงพอใจ –0.08 ไม่พึงพอใจ

	 จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
ระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดยภาพรวมในทุกด้าน นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย 
และชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
	 จากภาพรวมด้านคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ชี้ให้เห็นว่า 
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติต่างยังไม่พึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการ จึงมีความจ�ำเป็นต้อง 
เร ่งพัฒนาคุณภาพการบริการ ซึ่งหากจัดล�ำดับความส�ำคัญเพ่ือหาว ่าบริการด้านใดยังมีช ่องว ่าง  
ความต้องการจ�ำเป็นมากที่สุด (Priority Needs Index: PNI) และเร่งพัฒนาเพื่อสนองความต้องการให้ 
ตรงกับความต้องของลูกค้าน�ำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดต่อไป

ตารางที่ 8	 เปรียบเทียบความต้องการจ�ำเป็นของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ

คุณภาพการบริการ
นักท่องเที่ยวชาวไทย นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

PNI ล�ำดับ PNI ล�ำดับ

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.01 5 0.00 5

2. ความน่าเชื่อถือในการบริการ 0.02 1 0.01 3

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 0.02 1 0.02 2

4. การให้ความเชือ่มัน่ในการบริการ 0.02 1 0.01 3

5. ความเอาใจใส่ในการบริการ 0.02 1 0.03 1

ภาพรวม 0.01 0.00
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	 จากตารางที่ 8 แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างประเทศให้ความส�ำคัญกับ 
ความน่าเชื่อถือในการบริการ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ การให้ความเชื่อมั่นในการบริการ
และความเอาใจใส่การบริการมากที่สุดส�ำหรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติให้ความส�ำคัญในเรื่องความเอาใจใส่
ในการบริการมากที่สุด

การอภิปรายผล
	 ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
	 พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมมีความส�ำคัญยิ่งเพราะเป็นด่านแรกที่จะสร้างความประทับใจ
ให้กับผู้มาใช้บริการ ผลจากการศึกษา พบว่า ทั้งนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการสูงกว่าการรับรู้ทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Suriya, S. (2013) ที่ศึกษาเรื่อง 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน 
กรณีศึกษา โรงแรมบูติก ที่พบว่านักท่องเที่ยวชาวอาเซียนมีความคาดหวังต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
ของแผนกต้อนรับ ส่วนหน้าสูงกว่าการรับรู้ในทุกด้าน โดยช่องว่างท่ีควรได้รับการปรับปรุงเป็นอันดับแรก 
คือ คุณลักษณะด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Petchara, R.  
(2013) ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่พบนักท่องเที่ยวชาวไทยมีความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การบริการของโรงแรมอยู่ในระดับมากโดยคาดหวังด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามากที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านการให้บริการท่ีให้ความม่ันใจส�ำหรับระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วน
หน้าในโรงแรม 5 ดาว พบว่า นักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การบริการด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (Empathy) สูงสุดรองลงมาก็คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นใน
การบริการ (Responsiveness) ตามล�ำดับ ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทย 
และชาวต่างชาติรับรู ้ต ่อการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มากที่สุด  
ส่วนด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) นักท่องเที่ยวรับรู้ต่อการบริการ
ต�่ำสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Vongtharawat, M. (2011) ที่ศึกษาเรื่องแนวทางการเสริมสร้าง
คุณภาพของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า  
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด ้านความเป ็นรูปธรรมของการให ้บริการมีค ่าเฉล่ียสูงสุด 
และจากผลการศึกษาในครั้งนี้ขัดแย้งกับงานวิจัยของ Seepimkhut, S. & Samutchak, N. (2013) ที่ศึกษา
เรื่องความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดับ 4–5 ดาว  
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่านักท่องเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีเท่ากันอยู่  
2 ด้าน คือ ด้านความกระตือรือร้นละการตอบสนอง และด้านการให้ความมั่นใจโดยภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ที่ด ี
สามารถสร ้างความพึ่งพอใจให ้แก ่นักท ่องเท่ียวได ้เป ็นอย ่างดี ซ่ึงนักท ่องเท่ียวยังให ้ข ้อแนะน�ำ 
และข้อเสนอแนะที่ควรน�ำไปปรับปรุงเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นไปอีกด้วย
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	 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง 
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
	 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน 
แต่เมื่อพิจารณารายข้อ ได้แก่ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการ ความสามารถในการตอบสองต่อ 
ความต้องการนักท่องเที่ยวได้อย่างทันท่วงที ความสามารถในการตอบข้อซักถามของนักท่องเที่ยว  
การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจในการบริการ การให้บริการด้วยความเอาใจใส ่ 
และการให้ความสนใจกับผู้มารับบริการ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู ้ต่อคุณภาพการบริการที่ดีกว่า 
นักท่องเที่ยวไทย ซึ่งจากข้อเสนอแนะยังพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยเห็นว่าพนักงานให้บริการไม่เท่าเทียมกัน  
การเอาใจใส่ลูกค้าที่เป็นคนไทยจะไม่เท่ากับลูกค้าชาวต่างชาติ

	 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง 
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ (Service Quality = PS – ES) โดยภาพรวม
	 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการใน 
ทุกด้าน ทั้งด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นในการบริการและด้านการเอาใจใส่ในการบริการ  
ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของ Karunaratne & Jayawardena (2010) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า
ในโรงแรมระดับ 5 ดาว จากการศึกษาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อบริการโดยรวมท่ีได้รับจาก
โรงแรม แต่เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ในด้านรูปธรรมการตอบสนองและการประกันโรงแรมไม่ได้ปฏิบัติ
ตามความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและการเอาใจใส่มีลูกค้าส่วนหน่ึงที่รู ้สึกไม่พอใจ 
กับบริการของโรงแรม

ข้อเสนอแนะ
	 1.		 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 (1)	หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับโรงแรมท้ังภาครัฐและเอกชนสามารถน�ำข้อมูลไปเป็นแนวทางใน 
การพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่ม ี
รายได้สูง ซึ่งมีความคาดหวังต่อการให้บริการสูงด้วย ดันจะน�ำไปสู่ความจงรักภักดี และกลับมาเที่ยวซ�้ำอย่าง
ต่อเนื่อง
	 (2)	ผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 5 ดาว ควรท�ำการศึกษาสิ่งที่ส่งผลต่อการรับรู้และความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อสร้างความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
	 (3)	ควรพัฒนาด้านความเอาใจใส่ในบริการ (Empathy) เกี่ยวกับการให้ความสนใจกับนักท่องเที่ยว 
ที่มารับบริการในแต่ละรายเป็นอย่างดี การให้บริการตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยว เพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ�้ำอย่างต่อเนื่อง
	 2.		 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยต่อไป
	 (1)	ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงคุณภาพซึ่งเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บข้อมูลจากผู้บริหารเกี่ยวกับ 
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าที่มีต่อนักท่องเที่ยวท้ังชาวไทยและ 
ชาวต่างชาติ เพื่อให้ลูกค้าที่มาใช้บริการรู้สึกถึงความเท่าเทียมกันในการให้บริการของทางโรงแรม
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	 (2)	ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้และความคาดหวังคุณภาพการบริการ
ของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว เพื่อจะได้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการต่อไป
	 (3)	ควรมีการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกเข้าพักโรงแรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศเพื่อจะได้
ใช้เป็นแนวทางเชิงกลยุทธ์ทางการตลาดให้ส�ำหรับธุรกิจโรงแรมต่อไป
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