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การประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมบูธีค 

กรณศึีกษาโรงแรมเซ่ียงไฮ้ แมนช่ัน
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บทคดัย่อ
 การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือสํารวจความคิดเห็นและประเมินคุณภาพการบริการของพนักงาน

ตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ  ้แมนชั่น ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 25 คน ประกอบไปดว้ยนกัท่องเท่ียวชาวไทย นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ พนกังานตอ้นรับ

ส่วนหนา้ และผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารสัมภาษณ์

แบบตวัต่อตวั ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้

อยู่ในเกณฑ์ดี โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ดา้นความเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (Tangibles) การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ือง

ใช้ต่างๆ ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ สะดุดตา (2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีการให้ขอ้มูลดา้นการบริการท่ี

ชดัเจน แม่นยาํ และมีเอกสาร (3) ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วและทนัท่วงที (Responsiveness) พนกังานให้

บริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอและติดตามการจองห้องพกัของนกัท่องเท่ียวตลอด 24 ชัว่โมง (4) ดา้นความเช่ือ

มัน่ (Assurance) พนกังานให้บริการดว้ยความอธัยาศยัดี สุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้ และมัน่ใจในความปลอดภยั

ของโรงแรม และ (5) ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) พนักงานมีความตั้งใจท่ีให้บริการและเอาใจใส่กบั

นกัท่องเท่ียวผูพิ้การ เดก็ และชรา อยา่งไม่เลือกปฏิบติั

คาํสําคญั: คุณภาพการบริการ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ การประเมินคุณภาพ  SERVQUAL โรงแรมบูธีค
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ABSTRACT
 The objective of this research was to examine perceptions and assess service quality of Front Office Staff 

of Boutique Hotel A Case Study of Shanghai Mansion. There were 25 representatives of this study such as Thai 

tourists, foreign tourists, Front Office Staff and Front Office Manager. Data were collected via face-to-face 

interviews. The findings showed that respondents gave high ratings to Front Office Staff of Shanghai 

Mansion on five dimensions (SERVQUAL) respectively: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 

Empathy respectively. As for Reliability, the tourists were very satisfied with the reputation and well-recognized 

image of Boutique Hotel. The hotel staffs were able to provide detailed information on hotel services, room 

reservation, and tourist attractions. They offer accurate service to the customers. Moreover, tourists were highly 

satisfied with Assurance dimension of the hotel. The staffs were equipped with their friendly nature, courtesy 

and smile on faces. The customers were fairly satisfied with the hotel security. Tangible received the highest 

level of satisfaction as the Guests were very much impressed from the hotel, lobby such as furniture, staff’s 

uniform, as well as the hotel’s ambiance. Not only the tourists were very pleased with the uniqueness of the 

hotel, but also the staffs are extremely proud of it.

 In terms of Empathy, the tourists gave moderate rate of satisfaction. The hotel staffs were willing to 

provide the best service to the guests by taking good care of them, particularly in the area of catering, to the 

disabled, children, and the elder people. Meanwhile, the tourists gave high rate of satisfaction on 

Responsiveness as the staffs are always ready to help the guests whenever they needed.  
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บทนํา
 หลังจากเหตุการณ์ทางการเมืองได้ส้ินสุดลง ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครได้กลับมาฟ้ืนตัว 

โดยแต่ละโรงแรมต่างใช้กลยุทธ์วิธีในการเรียกนักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและชาวต่างประเทศกลับมาใช้

บริการของโรงแรมอีกคร้ัง แต่คุณภาพบริการของโรงแรมจึงถือเป็นส่ิงสําคญัควบคู่กบัความปลอดภยัของ

โรงแรมท่ีสามารถให้กบันักท่องเท่ียวเหล่านั้นได้ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใช้หลกัของการบริการท่ีมีคุณภาพ 5 มิติ 

ของพาราสุรามาน เซทแฮล์มและแบร์ร่ี (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1988) ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) ความเช่ือมัน่ (Assurance) เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ความเขา้อกเขา้ใจ(Empathy) และการตอบ

สนองท่ีรวดเร็วและทนัท่วงที (Responsiveness) ซ่ึงพาราสุรามาน (Parasuraman) เนน้วา่คุณภาพการบริการ คือ 

ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวงัของคุณภาพการบริการจากกิจกรรมและความรู้สึกท่ีรับรู้เก่ียวกบักิจกรรม

ท่ีไดรั้บนัน่คือ คุณภาพการบริการจึงไม่ใช่แค่การประเมินผลการปฏิบติัหนา้ท่ีบริการแต่ยงัรวมถึงกระบวนการ

ของบริการอีกดว้ย นอกจากน้ีพนกังานโรงแรมเป็นทรัพยากรท่ีสาํคญัในการให้บริการและเป็นปัจจยัหลกัใน

การดาํเนินธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะพนกังานระดบัปฏิบติัการเป็นกระบวนการท่ีสาํคญัในการใหบ้ริการรวมไป

ถึงเป็นจุดเช่ือมโยงระหวา่งผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมเป็นส่ิงสาํคญัท่ีทาํใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพ คือ การเพ่ิม

ศกัยภาพของพนกังานใหเ้ป็นบุคคลท่ีมีความเขา้ใจในธรรมชาติของงานบริการ มีความรู้และใจรักในงานบริการ

อยา่งแทจ้ริง มีทกัษะในการบริหารการจดัการ เทคนิคและจิตสาํนึกในการบริการ ส่ิงสาํคญัของการใหบ้ริการคือ

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการและเพ่ือนร่วมงานดว้ยกนัเอง การพฒันาพนกังานใหมี้ใจรักในงานบริการ
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และมีประสิทธิภาพสูงในการทาํงาน ยอ่มช่วยใหโ้รงแรมสามารถอยูร่อดและเจริญเติบโตอยา่งยาวนานกวา่คู่แข่ง

 โรงแรมบูธีค (Boutique Hotel) เป็นโรงแรมหรูขนาดเล็กท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั เน้นการให้บริการ 

และความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ ซ่ึงมีแนวโนม้การเจริญเติบโตสูงในอุตสาหกรรมโรงแรมระดบัโลก รวมทั้ง

ประเทศไทย ปัจจุบนัประเทศไทยมีโรงแรมบูธีค (Boutique Hotel) หลายแห่งท่ีไดรั้บการยอมรับว่ามีความ

สวยงาม และสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียวใหม้าเยอืนประเทศไทยไดปี้ละจาํนวนมาก ถึงแมโ้รงแรมบูธีคส่วนใหญ่

จะเป็นโรงแรมขนาดเลก็ เนน้การตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั แต่การบริการไม่ไดย้ิง่หยอ่นไปกวา่โรงแรม

ใหญ่ๆ เลย เพราะวา่การบริการคือความพิเศษของโรงแรมบูธีค โรงแรมส่วนใหญ่มีหลกัการแบ่งงานแบบง่ายๆ 

คือ พนกังานเบ้ืองหนา้และพนกังานเบ้ืองหลงั พนกังานเบ้ืองหลงัส่วนสาํคญัอยูท่ี่การจดัตารางการทาํงานใหเ้ป็น

ไปตามตารางตามระบบ ส่วนงานเบ้ืองหนา้มีส่วนสาํคญัอยูท่ี่ “ทศันคติในการบริการ” โดยทศันคติแรกท่ีสาํคญั 

คือ หวัใจบริการ (Service Mind) ทศันคติท่ีสอง คือ ใจเขาใจเรา เขาชอบ ไม่ชอบอะไร เขากลวั ไม่กลวัอะไร 

เขาอยากได ้ไม่อยากไดอ้ะไรกจ็ดัใหต้ามนั้น และทศันคติท่ีสาม คือ บรรยากาศสาํคญักวา่ทศันคติ คือ พนกังาน

หลายคนคิดว่าทัศนคติของตนดีแล้วจึงให้ความสําคัญกับการแสดงออกท่าทีเป็นเร่ืองรองเป็นเร่ืองท่ีผิด 

เพราะงานเบ้ืองหน้า ส่ิงท่ีเห็นสําคญักว่าทศันคติซ่ึงมองไม่เห็นการแสดงออก ไม่เฉพาะเร่ืองท่าทางและท่าที

เท่านั้น แต่ยงัรวมถึง การแต่งตวั  ทรงผม กล่ินปาก บุคลิก การพดูจาอีกดว้ย

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 เยาวภรณ์ เลิศกุลาทามนท์, วนิดา เลิศพิพฒันานนท์ และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2555) ศึกษาเร่ือง

ความตอ้งการพฒันาตนเองของพนกังานในสถานประกอบการประเภทโรงแรม รีสอร์ท และโฮมสเตย ์ในอาํเภอ

อมัพวา และพ้ืนท่ีใกลเ้คียง จงัหวดัสมุทรสงคราม พบว่า กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นต่างๆ ดงัน้ี

(1) ดา้นภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ (2) โปรแกรมคอมพิวเตอร์ Work Art, Program Outlook และ 

Microsoft PowerPoint (3) ความรู้ดา้นวิชาชีพการโรงแรม ไดแ้ก่ งานแม่บา้น การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

การบริการแผนกส่วนหนา้ นอกจากน้ีพนกังานส่วนใหญ่ยงัตอ้งการพฒันาตนเองดา้นบุคลิกภาพ และความรู้

ความเขา้ใจในเร่ืองจิตวทิยาการบริการ

 รัตนาภรณ์ ชาติวงศ,์ เยาวภรณ์ เลิศกลุาทามนท ์และวนิดา เลิศพิพฒันานนท ์(2555) ศึกษาเร่ือง คุณลกัษณะ

ท่ีพึงประสงค์ของบุคลากรตามมุมมองของผูบ้ริหารในสถานประกอบการประเภทรีสอร์ทและโฮมสเตยใ์น

อาํเภออมัพวาและพ้ืนท่ีใกลเ้คียง จงัหวดัสมุทรสงคราม พบวา่ ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ตอ้งการบุคลากรท่ีมีคุณสมบติั

และคุณลกัษณะ ดงัน้ี (1) มีความสามารถดา้นภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ เน่ืองจากลูกคา้ส่วน

หน่ึงท่ีเขา้มาพกัในรีสอร์ทหรือโฮมสเตยเ์ป็นชาวยโุรปและอเมริกา (2) มีความสามารถใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

โดยเฉพาะโปรแกรมพ้ืนฐาน Microsoft Word และ Microsoft Excel ซ่ึงมีความจาํเป็นต่อการปฏิบติังานใน

ปัจจุบนั (3) มีความสามารถดา้นทกัษะความรู้ดา้นวิชาชีพ การโรงแรม ไดแ้ก่ การแกปั้ญหาเฉพาะหน้า การ

บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยเฉพาะการเสิร์ฟอาหารและรูปแบบการบริการ การจดัการภตัตาคารและการจดั

เล้ียง ทกัษะการปูเตียงและการเขียนรายงานสถานะหอ้งพกั นอกจากน้ีผูบ้ริหารยงัตอ้งการบุคลากรท่ีมีใจรักการ

บริการ ขยนั ซ่ือสัตย ์มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีความรู้ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการ

หรือตอบสนองความตอ้งการและรับมือขอ้ร้องเรียนของลกูคา้ได้

 พชัราภรณ์ ฟองเงิน (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานตอ้นรับ โรงแรมอิมพีเรียลแม่

ปิง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายเุฉล่ีย 45 ปี ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพรับราชการ มีรายได ้30,001 บาท ข้ึนไป มีภูมิลาํเนาอยูใ่นภาคเหนือ มาจงัหวดัเชียงใหม่และพกัท่ีโรงแรม
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อิมพีเรียลแม่ปิง ดว้ยเหตุผลเพื่อมาประชุมสัมมนา โดยเดินทางดว้ยเคร่ืองบินและเดินทางมา 7-9 คน ส่วนใหญ่

เคยมาพกัท่ีโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 1-2 คร้ัง และส่วนมากรับรู้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

และหน่วยงานตน้สังกดัเป็นผูท้าํการตดัสินใจเลือกโรงแรม โดยจะดาํเนินการจองห้องพกัล่วงหนา้ก่อน และ

พกัระยะเวลา 2 คืน ส่วนมากผูใ้ห้ขอ้มูลจะเขา้พกัห้องสุพรีเรีย (Superior Room) สําหรับระดบัคุณภาพการ

บริการของพนกังานตอ้นรับ โรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง จงัหวดัเชียงใหม่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย

ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการของ

พนกังานตอ้นรับอยูใ่นระดบัมาก ขอ้เสนอแนะแนวทางในการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับโรงแรมอิมพีเรียล

แม่ปิง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีตอ้งมีการปรับปรุง คือ ควรมีการลงทะเบียนเพ่ือเขา้พกั (Check in) และการแจง้ออก

หอ้งพกั (Check out) ท่ีรวดเร็ว โดยจดัทาํฐานขอ้มูลลูกคา้ได ้พนกังานควรจะใหบ้ริการท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการทุกคน

โดยไม่เลือกปฏิบติัและควรเอาใจใส่รายละเอียดเลก็ๆ นอ้ยๆ ท่ีจะทาํให้ลูกคา้พอใจ และพนกังานของโรงแรม

ควรพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่แขก ผูม้าใชบ้ริการหรือจะใหบ้ริการและช่วยเหลือเม่ือแขกร้องขอในทนัที

 นอกจากน้ีมีนกัวิจยัท่านอ่ืนท่ีมีการศึกษาเก่ียวคุณภาพการบริการ เช่น เยาวภรณ์ เลิศกุลาทามนท,์ วนิดา 

เลิศพิพฒันานนท ์และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการบริการ

ของรีสอร์ทในอาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม หรือ ประภาส ตนัติพนัธ์ุพิพฒัน ์ (2549)   ไดศึ้กษาความพึง

พอใจของผูเ้ช่าพกัต่อการบริการท่ีพกัอาศยัรายเดือนในเครือโชคชยั อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ หรือ เจริญพร 

เพช็รกิจ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของพนกังานบริการส่วนหนา้ กรณีศึกษา 

KU Home

คุณภาพการบริการ
 Zeithaml & Bitner (2000) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพของการบริการวา่ลกูคา้ประเมินคุณภาพบริการโดยใชปั้จจยั

สาํคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้ (Reliability) ความสามารถในการบริการตามท่ีสญัญาไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจไดแ้ละถกูตอ้ง การทาํใหล้กูคา้มัน่ใจ (Assurance) พนกังานมีความรู้ มีอธัยาศยัและมีความสามารถทาํให้

ลกูคา้เกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  ส่ิงนาํเสนอทางกายภาพของบริการ 

การเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) การเอาใจใส่และใหค้วามใส่ใจกบัลกูคา้เป็นรายบุคคล และการตอบสนองลกูคา้ทนัที 

(Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการโดยทนัที ปัจจยัน้ีเนน้ท่ีความสนใจและความ

พร้อมท่ีจะทาํตามคาํขอร้อง

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์ (2548) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการ (Service Quality) ว่าเป็นส่ิงท่ีทาํไดย้าก 

เน่ืองจากงานบริการมีความไม่แน่นอน ในการผลิตงานออกมาให้ไดม้าตรฐานทั้งน้ีเพราะงานบริการส่วนมาก 

เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้ากไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ดต้อ้งทาํการผลิตขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการ ดงันั้นขณะท่ีลูกคา้มา

ซ้ือบริการและมีการส่งมอบบริการนั้นจะทาํใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดและทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ ปัญหาขอ้หน่ึง

ในการดาํเนินธุรกิจบริการ คือ ดา้นคุณภาพบริการและแนวทางสร้างคุณภาพในทุกกระบวนการของธุรกิจ ความ

ผิดพลาดไม่สามารถแกไ้ขได ้ดงันั้นตอ้งป้องกนัไม่ให้เกิดข้ึนไดทุ้กขั้นตอนและเน่ืองจาก ลูกคา้เป็นส่วนหน่ึง

ของขบวนการและมีส่วนในการกาํหนดคุณภาพของบริการ การเขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้จะเป็นพ้ืนฐานท่ีจะ

เขา้ใจขบวนการสร้างคุณภาพ นอกจากนั้นคุณภาพของบริการยงัเป็นการรวมตวัของหลายหนา้ท่ีในหลายแผนก 

ดงันั้นจึงจาํเป็นตอ้งเขา้ใจทุกแผนกขององคก์รดว้ย

 พาราสุรามาน  เซทแฮลม์และเบอร์ร่ี (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1988) กล่าวไวว้า่คุณภาพบริการ 

คือ การรับรู้ของลกูคา้ซ่ึงลกูคา้จะทาํการประเมินคุณภาพบริการ โดยการเปรียบเทียบความตอ้งการความคาดหวงั
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กบัการบริการท่ีรับจริงและองคก์รท่ีไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการจะตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบั

การรับรู้ของลกูคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ซ่ึงพาราสุมานและคณะ (Parasuraman, et al, 1994) ยงัได้

กล่าวถึงคุณภาพบริการวา่ “การประเมินคุณภาพการบริการของลกูคา้นั้นยากกวา่การประเมินคุณภาพสินคา้”

 งานบริการส่วนหนา้เป็นงานท่ีตอ้งพบปะนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาพกัและนกัท่องเท่ียวท่ีแวะสอบถามขอ้มูล

ของโรงแรมตลอด 24 ชัว่โมง  ซ่ึงพนกังานตอ้นรับตอ้งการทาํงานอยา่งหนกัในการใหบ้ริการและช่วยเหลือนกั

ท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เพราะเป็นแผนกท่ีทาํรายไดใ้หก้บัโรงแรมเป็นอนัดบั 1 ดงันั้นการท่ีนกัท่องเท่ียวจะ

เขา้มาใชบ้ริการนั้นมากนอ้ยนั้นยอ่มข้ึนอยูก่บัใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเช่นกนั

 

วตัถุประสงค์
 1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของพนกังานและผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้เร่ืองคุณภาพการบริการของ

พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่

 2. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเร่ืองคุณภาพการบริการของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรง

แรมบูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่

 3. เพ่ือเสนอแนะแนวการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม

บูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่

กรอบแนวความคดิของการศึกษา
 การศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา 

โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่ โดยใชก้รอบแนวความคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1988) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ ไดแ้ก่ 

  1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

                2. ความเช่ือมัน่ (Assurance) 

                3. เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) 

                4. ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 

                5. การตอบสนองท่ีรวดเร็วและทนัท่วงที (Responsiveness)

ขอบเขตของการวจิยั
 ขอบเขตของการวจิยัอธิบายในประเดน็หวัขอ้ดงัน้ี

  (1) ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี  ผูว้ิจยัทาํการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลโรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่     ถนน

เยาวราช

  (2) ขอบเขตด้านเน้ือหา  การศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อคุณภาพการบริการของ

พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่ ถนนเยาวราช เน้ือหาท่ีจะศึกษา 

คือ คุณภาพการใหบ้ริการ มีลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่ (1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) (2) ดา้นความเช่ือมัน่ 

(Assurance) (3) ดา้นความเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) (4) ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) และ (5) ดา้นการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็วและทนัท่วงที (Responsiveness)
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับ
 1. เพ่ือทราบถึงทศันคติและความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ พนักงาน

ตอ้นรับส่วนหนา้ และผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ เพ่ือเป็นฐานขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการบริการของ

พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา โรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่

 2. เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมบูธีค กรณีศึกษา   โรงแรม

เซ่ียงไฮ ้แมนชัน่ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว

นิยามศัพท์
 1. โรงแรมบูธีค (Boutique Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดกะทดัรัดมกัมีจาํนวนไม่เกิน 100 ห้อง (หรือ

ไม่เกิน 150 - 200 หอ้ง) แต่ละหอ้งอาจมีขนาดไม่ใหญ่ เรียกวา่ใชพ้ื้นท่ีแบบ “the best out of small spaces” เดิม

โรงแรมประเภทน้ีไม่เนน้ตอบสนองความตอ้งการและไลฟ์สไตลข์องนกัเดินทางแบบ Business Traveler หลาย

แห่งจึงไม่มีหอ้งประชุมและส่ิงอาํนวยความสะดวกในการทาํธุรกิจ แต่เม่ือแนวโนม้ของนกัธุรกิจท่ีนิยมเขา้พกัใน

โรงแรมบูธีคมากข้ึน โรงแรมเหล่าน้ีจึงใหค้วามสาํคญักบับริการและความสะดวกจุดน้ีมากข้ึน

 2. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณภาพของการบริการของโรงแรมและมีรูปแบบของ

การบริการท่ีสามารถวดัไดโ้ดยใชม้าตราวดัการประเมินคุณภาพของการบริการตามทฤษฎีของพาราสุรามาน, 

แซทแฮลม์และแบร์ร่ี (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1988) ซ่ึงมีอยูด่ว้ยกนั 5 มิติ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reli-

ability) การเช่ือมัน่ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ (Empathy) และการตอบสนองท่ีรวดเร็วและทนัท่วงที (Responsiveness)

 3. การบริการ (Service) หมายถึง การปฏิบติัรับใชแ้ละอาํนวยความสะดวกต่างๆ โดยคาํนึงถึงความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั

 4. พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ หมายถึง พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม

เซ่ียงไฮ ้แมนชัน่ ท่ีใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ

 5. นกัท่องเท่ียว หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาพกัผอ่นในโรงแรมเซ่ียงไอ ้แมนชัน่ ถนนเยาวราช

วธีิดาํเนินการวจิยั
 งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) คือ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่ง

ขอ้มูล (Primary Data) โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ พนกังานและผู ้

จดัการแผนก และนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของโรงแรมเซ่ียงไฮ ้แมนชัน่ รวมทั้งส้ินจาํนวน 25 ท่าน

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ และนกัท่อง

เท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยแบ่งออกเป็นพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าจาํนวน 9 คน ผูจ้ดัการแผนก

ตอ้นรับส่วนหนา้ จาํนวน 1 คน และนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศจาํนวน 15 คน การเกบ็ขอ้มูลแบบ

สมัภาษณ์โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สาํหรับพนกังานและผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วน

หนา้ และวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) สาํหรับกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดการสมัภาษณ์ของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ และนกัท่อง

เท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล (Face-to-Face Interview) เป็นการ

สมัภาษณ์ท่ีผูว้จิยัเป็นผูส้มัภาษณ์เพียงคนเดียว โดยแบบสมัภาษณ์ไดจ้าํแนกออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล

ทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ และส่วนท่ี 2 ขอ้คาํถามคุณภาพการบริการ ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการวิเคราะห์

เน้ือหาจากคาํถามปลายเปิดของส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 2



๙กระแสวฒันธรรม

ผลการวจิยัและอภปิรายผล
 เม่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจะนาํขอ้มูลท่ีไดจ้าก ส่วนท่ี 1 และส่วน

ท่ี 2 นาํมาสรุปวเิคราะห์และอภิปรายผลต่อไป ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

แหล่งทีม่าของข้อมูล ข้อมูล

1.นักท่องเทีย่ว
1.1 เพศของนักท่องเทีย่วชาวไทย

      เพศชาย      2     คน

      เพศหญิง     3     คน

1.2 เพศของนักท่องเทีย่วต่างประเทศ

      เพศชาย      4     คน

      เพศหญิง     6     คน 

1.3 วตัถุประสงค์ของการมาพกั

      1.3.1 เพ่ือพกัผอ่น

      1.3.2 เพ่ือติดต่อคา้ขาย ธุรกิจ

     1.3.3 อ่ืนๆ เช่น ไดบ้ตัรเขา้ฟรีจากการชิงโชค เพ่ือนใหม้าพกั

แทน เป็นตน้

1.4 ทศันคตต่ิอการให้บริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า

         พนกังานมีความเอาใจใส่แก่ผูม้าใชบ้ริการเป็นอยา่งดี ให้

ความช่วยเหลือในเร่ืองของขอ้มูลทางท่องเท่ียว แนะนําร้าน

อาหาร รวมถึงการเอาใจใส่แก่ผูพิ้การและเด็กตลอดท่ีพกัอยู่ท่ี

โรงแรมแห่งน้ี

2. พนักงานต้อนรับส่วนหน้า

การบริการถือเป็นส่ิงท่ีสําคญัอย่างยิ่งในธุรกิจบริการท่ีตอ้งให้

ความเอาใจใส่แก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเตม็ใจ และซ่ือสตัย ์ถูกตอ้ง

ใหม้ากท่ีสุด 

3. ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีต้องให้ความสําคญัเป็นพิเศษ โดย

เฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ ยิ่งการบริการมี

คุณภาพมากเพียงใดยิง่ทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการมาก

ยิง่ข้ึน



๑๐ กระแสวฒันธรรม

 จากข้อมูลส่วนที่ 1 จะเห็นไดว้า่นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง วตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพ่ือพกัผ่อน ซ่ึงมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังาน

ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมอยูใ่นเกณฑดี์ พนกังานให้บริการอยา่งสุภาพอ่อนโยน อธัยาศยัดี ทาํให้นกัท่อง

เท่ียวอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง

ส่วนที ่2 ผลการสัมภาษณ์เร่ืองคุณภาพการบริการ

ความน่าเช่ือถอื 

(Reliability)

ความเช่ือมัน่ 

(Assurance)

เป็นส่ิงทีจ่บั

ต้องได้ 

(Tangibles)

ความเข้าอก

เข้าใจ

 (Empathy)

การตอบสนองที่

รวดเร็วและทนัท่วงท ี

(Responsiveness)

นกัท่อง

เท่ียวชาว

ไทยและ

นกัท่อง

เท่ียวต่าง

ประเทศ

นกัท่องเท่ียว

ทั้ง 2 ชาติได้

เห็นตรงกนัวา่

ความน่าเช่ือถือ

ของโรงแรมอยู่

ในระดบัดีมาก 

พร้อมกบัช่ือ

เสียงและรางวลั

ท่ีโรงแรมได้

รับมาทาํใหเ้กิด

ความเช่ือถือ

มากยิง่ข้ึน

การท่ีโรงแรมได้

รับรางวลัและ

เขา้ร่วมโครงการ

ปลอดบุหร่ีทาํให้

นกัท่องเท่ียวเกิด

ความเช่ือมัน่ใน

ความปลอดภยั

ของโรงแรมท่ีมี

อุปกรณ์ต่างๆ ทัว่

โรงแรม

เป็นท่ียอมรับ

กนัดีวา่ไม่เพียง

แต่ช่ือเสียงและ

รางวลัท่ีไดรั้บ

มา การตกแต่ง

ภายในโรงแรม

และหอ้งพกั 

รวมถึงเคร่ือง

แบบพนกังาน

ท่ีมีความเป็น

เอกลกัษณ์

เฉพาะตวัของ

โรงแรม ท่ีไม่มี

โรงแรมใด

เหมือน

เป็นส่ิงท่ียาก

เขา้ใจและเขา้

ถึงตวันกัท่อง

เท่ียวไดทุ้ก

คน แต่นกัท่อง

เท่ียวมีความพึง

พอใจในการ

ใหบ้ริการของ

แผนกตอ้นรับ

ส่วนหนา้ใน

ระดบัดี ซ่ึง

พนกังานทุก

คนในแผนก

ตอ้นรับส่วน

หนา้สนใจ

ท่ีจะเรียนรู้

วฒันธรรม 

ภาษาท่ีไม่ใช่

ภาษาของ

พนกังาน

พนกังานตอ้นรับส่วน

หนา้มีการตอบขอ้

สงสยัและแกปั้ญหา

ใหน้กัท่องเท่ียวได้

อยา่งรวดเร็ว รวมถึง

ระบบการจองหอ้งพกั

ท่ีมีพนกังานคอยดูแล

ระบบตลอด 24 ชัว่โมง



๑๑กระแสวฒันธรรม

ความน่าเช่ือถอื 

(Reliability)

ความเช่ือมัน่ 

(Assurance)

เป็นส่ิงทีจ่บั

ต้องได้ 

(Tangibles)

ความเข้าอก

เข้าใจ

 (Empathy)

การตอบสนองที่

รวดเร็วและทนัท่วงท ี

(Responsiveness)

พนักงาน
ตอ้นรับ
ส่วนหนา้

โรงแรมได้
ทาํใหน้กัท่อง
เท่ียวเกิดความ
น่าเช่ือถือในตวั
โรงแรม ดว้ยช่ือ
เสียงและรางวลั
ท่ีโรงแรมไดรั้บ
มายอมการันตรี
ใหน้กัท่องเท่ียว
เลือกท่ีจะพกักบั
โรงแรมแห่งน้ี

ต่อไป

ไม่เพียงแต่ช่ือ
เสียงและรางวลั
ท่ีโรงแรมได้
รับมานั้น ความ
ปลอดภยัของ
โรงแรมจดัอยู่

ในพ้ืนท่ีท่ีมีผูค้น
อาศยัเยอะทาํให้
นกัท่องเท่ียว

และพนกังานเอง
เช่ือมัน่ในความ
ปลอดภยัไดอ้ยา่ง

มาก

เห็นไดว้า่การ
ตกแต่งของ
โรงแรมจะ

เนน้บรรยากาศ
เหมือนพกัอยู่

บา้นของนกั
ท่องเท่ียวเพ่ือ
ใหน้กัท่อง
เท่ียวไดพ้กั

ผอ่นอยา่งเตม็ท่ี
และมีกิจกรรม
ใหท้าํตลอด

เวลา

ความเขา้อก
เขา้ใจของ
นกัท่องเท่ียว
แต่ละคนนั้น
เป็นส่ิงท่ีทาํได้
ยาก ตอ้งอาศยั
ประสบการณ์
การทาํงานใน
ดา้นบริการเพ่ือ
ใหส้ามารถเขา้
ถึงจิตใจของนกั
ท่องเท่ียวไดว้า่
ตอ้งการอะไร

โรงแรมไดใ้หค้วาม
สาํคญัในเร่ืองการให้
บริการท่ีอยา่งรวดเร็ว
และตอบสนองให้
นกัท่องเท่ียวไดรั้บ
การบริการและขอ้มูล
ข่าวสารของโรงแรม
อยา่งรวดเร็วและทนั

ท่วงที

ผู ้ จั ด ก า ร
แ ผ น ก
ต้ อ น รั บ
ส่วนหนา้

โรงแรมแห่ง
น้ีไดเ้ปิดให้
บริการเป็น

เวลา 7 ปี ทาํให้
ไดรั้บความไว้
วางใจจากนกั
ท่องเท่ียวท่ีเขา้
มาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง 
อีกทั้งช่ือเสียง
ของโรงแรมท่ี
นกัท่องเท่ียวได้
มีการบอกต่อๆ 
กนัไป รวมถึง
รางวลัท่ีโรงแรม
ไดรั้บมา ยอ่ม
การันตรีไดว้า่
โรงแรมมีความ
น่าเช่ือถือมาก

ทางโรงแรมไดใ้ห้
ความสาํคญัอยา่ง
ยิง่ในการอบรม
พนกังานทุก

แผนก โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่แผนก
ตอ้นรับส่วน
หนา้ท่ีตอ้งพบ

นกัท่องเท่ียวมาก
ท่ีสุด โดยเฉพาะ
ความปลอดภยัท่ี
พนกังานทุกคน
ควรมีความรู้และ
ความเขา้ใจ เพ่ือ
ใหน้กัท่องเท่ียว
เกิดความเช่ือมัน่
ในความปลอดภยั
ท่ีมาพกัโรงแรมน้ี

ตอ้งยอมรับ
วา่ไม่เพียง
แต่ช่ือเสียง
และรางวลัท่ี
โรงแรมไดรั้บ
มาเท่านั้น การ
ตกแต่งโรงแรม
ท่ีเนน้การ

ออกแบบในยคุ 
1930 ทั้งภายใน
หอ้งพกัและ
ภายนอก รวม
ถึงเคร่ืองแบบ
ของพนกังาน
ท่ียงัคอน

เซปตเ์ดียวกบั
โรงแรม เป็น
ส่ิงท่ีนกัท่อง
เท่ียวช่ืนชอบ
และประทบัใจ

การจะให้
พนกังานทุกคน
เขา้ใจนกัท่อง
เท่ียวทุกคนนั้น
เป็นส่ิงท่ีทาํได้
ยาก ถา้พนกังาน

นั้นไม่มี
ประสบการณ์
เพียงพอยอ่ม
ทาํใหเ้กิด

ความทอ้ เน่ือง
นกัท่องเท่ียว
แต่ละชาติมี
วฒันธรรม 

ภาษา ท่ีแตกต่าง
กนัออกไป

โรงแรมมีนโยบายท่ี
ใหบ้ริการแก่นกัท่อง
เท่ียวท่ีรวดเร็วและทนั
ท่วงที ไม่เลือกปฏิบติั 
เม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบั
นกัท่องเท่ียวพนกังาน
ตอ้งแกไ้ขใหก้บันกั
ท่องเท่ียวทนัที เพ่ือให้
นกัท่องเท่ียวพึงพอใจ
และประทบัใจกบัส่ิงท่ี
พนกังานเอาใส่นกัท่อง

เท่ียวทุกเร่ือง

ส่วนที ่2 ผลการสัมภาษณ์เร่ืองคุณภาพการบริการ (ต่อ)
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 จากข้อมูลส่วนที ่2 ผูว้จิยัสามารถวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอประเดน็สาํคญัต่างๆ ตามหลกัคุณภาพการ

บริการ 5 มิติของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ดงัน้ี

  มิติที่  1  ความน่า เ ช่ือถือ  ( R e l i a b i l i t y )  จากการ เก็บข้อ มูล เ ชิ ง ลึกและจากการสั ง เกต 

ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการของโรงแรมมีความพึงพอใจในด้านการให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง

ครบถ้วน  ไม่เพียงเท่านั้ นช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของโรงแรมยังเป็นท่ียอมรับโดยทั่วไป  มีนักท่อง

เท่ียวชาวไทยท่านหน่ึงกล่าวว่า “โรงแรมมีข้อมูลข่าวสารหรือการประชาสัมพันธ์จากส่ือในโรงแรม

 เป็นส่ิงท่ีดีสําหรับนักท่องเท่ียวท่ีพกัในโรงแรมและไม่ได้พกัในโรงแรมได้ทราบข้อมูลประชาสัมพนัธ์

ของโรงแรม” ในขณะท่ีพนักงานและผูจ้ ัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า ได้กล่าวว่านักท่องเท่ียวทุกคน

ท่ีเดินทางท่องเท่ียวทั้ งในประเทศของตนหรือไม่ใช่ก็ตาม ย่อมอยากได้ข้อมูลท่ีถูกต้อง จึงเป็นหน้าท่ี

หลักของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าท่ีต้องมีความรู้ความเข้าใจในข้อมูลของโรงแรมและสถานท่ีท่อง

เท่ียวท่ีอยู่บริเวณโรงแรม รวมถึงการออกเอกสารค่าใช้จ่ายต่างๆ ก็ต้องมีความถูกต้อง แม่นยาํมากท่ีสุด 

ซ่ึงสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของประภาส ตนัติพนัธ์ุพิพฒัน์ (2549) ท่ีนักท่องเท่ียวจะมองไปท่ีโรงแรม

จะมีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกต้องชัดเจน เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นต้น และสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของขวญัหทัย สุขสมณะ (2545) ท่ีพบว่าปัจจัยด้านบริการหรือบุคคล ได้แก่ ความสามารถให้บริการ

ท่ีรวดเร็วทนัใจ พนกังานมีความเขา้ใจและใหบ้ริการท่ีถกูตอ้ง และพนกังานใหบ้ริการท่ีมีความปลอดภยั

  มิติที่ 2 ความเช่ือมั่น (Assurance) จากการเก็บขอ้มูลเชิงลึกและจากการสังเกต ผลการวิจยัพบ

ว่านักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจในการให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ 

อ่อนโยนตลอดเวลา ความซ่ือสัตย์ของพนักงานท่ีมีต่อนักท่องเท่ียว และความปลอดภัยของโรงแรมท่ีมี

พนักงานตอ้นรับส่วนหน้า และเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัท่ีให้การดูแลตลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัผลการศึกษาของประภาส ตนัติพนัธ์ุพิพฒัน์ (2549) ผลการศึกษาพบว่านกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจมาก 

คือ พนักงานท่ีให้บริการปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ และโรงแรม

มีความปลอดภยั มัน่คง และซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ผลการศึกษาพบว่า

นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัท่ีมีพนกังานคอยดูแลตลอด 24 ชัว่โมง 

  มติทิี ่3 เป็นส่ิงทีจ่ับต้องได้ (Tangibles) จากการเกบ็ขอ้มูลเชิงลึกและจากการสงัเกต ผลการวจิยัพบวา่

นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ รวมถึงพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความประทบัใจความสวยงาม

ของโรงแรม ลอ็บบ้ี ท่ีมีการตกแต่งบรรยากาศใหส้อดคลอ้งกบัยา่นคา้ของคนจีนไดอ้ยา่งลงตวั เช่น เฟอร์นิเจอร์ 

ของตกแต่ง เคร่ืองแบบพนกังาน เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญั   พิพฒันสุขมงคล (2551) ผล

การศึกษาพบวา่นกัท่องเท่ียวมีความประทบัใจมาก คือ เคร่ืองแบบของพนกังาน การตกแต่งของโรงแรมท่ีมีความ

สวยงาม มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั

 มิติที่ 4 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) จากการเก็บขอ้มูลเชิงลึกและจากการสังเกต ผลการวิจยัพบว่า

นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการท่ีจะใหเ้ขา้ใจใน

วฒันธรรมของแต่ละชาติและภาษาท่ีไม่ใช่ภาษาเรานั้นยอ่มทาํไดย้าก ส่ิงเหล่าน้ีตอ้งใชป้ระสบการณ์ของแต่ละ

บุคคลในการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่มีส่ิงหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัดี 

คือ การท่ีพนกังานพดูจาท่ีอ่อนโยน สุภาพ และการแสดงออกท่ีดี เพ่ือตอ้งการใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีนกัท่องเท่ียว

พยายามส่ือออกมา เช่น ภาษากาย การเขียนบนกระดาษ เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของประภาส ตนัติ

พนัธ์ุพิพฒัน์ (2549) ผลการศึกษาพบว่านกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจอยา่งมากท่ีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ให้

บริการใชค้าํพูดท่ีสุภาพไพเราะ และมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานให้บริการมีการ
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แสดงออกท่ีดี และให้ขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายแก่ลูกคา้ท่ีเขา้พกัและพนกังานท่ีให้บริการใชค้าํพดูท่ีสุภาพและส่ือสาร

เขา้ใจง่าย

  มติทิี ่5 การตอบสนองทีร่วดเร็วและทนัท่วงท ี(Responsiveness) จากการเกบ็ขอ้มูลเชิงลึกและจากการ

สังเกต ผลการวิจยัพบวา่นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจในระดบัดีมาก พนกังาน

และผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับสามารถให้บริการ และติดตามขอ้เรียกร้องไดอ้ย่างรวดเร็ว พร้อมการให้ขอ้เสนอ

แนะในส่ิงท่ีเกิดข้ึน นอกจากน้ีการตอบ E-mail กส็ามารถทาํไดอ้ยา่งรวดเร็วเช่นเดียวกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการ

ศึกษาของพรรณวดี พฒันชยั (2551) ผลการศึกษาพบวา่นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจมาก คือ พนกังานมีความ

พร้อมและเต็มใจในการให้บริการทนัที และพนกังานของโรงแรมมีเวลาท่ีจะให้บริการหรือช่วยเหลือเม่ือแขก

ร้องขอเสมอ และไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของประภาส ตนัติพนัธ์ุพิพฒัน ์(2549) และสมศิริ นิสิตศิริ (2548) 

ท่ีพบวา่พนกังานเตม็ใจท่ีช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว

ข้อเสนอแนะ
  1. ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ (Reliability) จากการศึกษาพบว่านักท่องเท่ียวเข้าพกัใน
โรงแรมแห่งน้ีพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมบางคนยงัมีการให้ขอ้มูลของโรงแรมไม่ชัดเจนหรือ
ไม่มัน่ใจในตวัขอ้มูลท่ีไดใ้ห้กบันักท่องเท่ียว ผูว้ิจยัไดเ้สนอให้ทางโรงแรมมีการจดัอบรมแนะนาํโรงแรม
สําหรับพนักงานท่ีเขา้ใหม่และพนักงานเก่าให้ทราบถึงสินคา้และบริการของโรงแรมท่ีมีอยู่ รวมถึงประวติั
ความเป็นมาของโรงแรม เพ่ือให้พนักงานต้อนรับส่วนหน้าทุกคนให้ข้อมูลท่ีตรงกัน เพราะเป็นแผนก
ท่ีสําคญัของโรงแรมในการขายสินคา้และบริการ อีกทั้ งยงัเป็นศูนยร์วมของขอ้มูลข่าวสารท่ีนักท่องเท่ียว
ตอ้งสอบถามขอ้มูลต่างๆ
 2. ด้านความเช่ือมั่น  (Assurance)  จากการศึกษาพบว่านักท่องเท่ียวยงัมีความกังวลในเร่ือง
ของความปลอดภยั เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ส่วนใหญ่เป็นพนกังานผูห้ญิง อาจจะเกิดอนัตรายได้
ง่าย อีกทั้งพนกังานขนสัมภาระก็จะส้ินสุดการทาํงานตอนเท่ียงคืน ในโรงแรมจะเหลือพนกังานทั้งหมด 3 คน 
รวมพนกังานรักษาความปลอดภยั ผูว้จิยัไดเ้สนอใหท้างโรงแรมจดัหาพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ใหมี้ผูช้ายเขา้มา
ทาํงานใหส่้วนน้ี เพ่ือไดดู้แลนกัท่องเท่ียวและพนกังานผูห้ญิงไม่ใหเ้กิดอนัตรายท่ีข้ึน รวมถึงใหฝ่้ายบุคคลจดัฝึก
อบรมเก่ียวกบัการป้องกนัเกิดอคัคีภยั ศิลปะการป้องกนัตวัเองในยามฉุกเฉิน รวมถึงการจดัระบบการรักษาความ
ปลอดภยัใหก้บันกัท่องเท่ียวและพนกังานอยา่งทัว่ถึง
 3. ด้านส่ิงที่จับต้องได้ (Tangibles) จากการศึกษาพบว่านักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลางในเร่ืองของอุปกรณ์ต่างๆ ทั้งในห้องพกัและบริเวณล็อบบ้ีของโรงแรมได้จดัส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ผูว้ิจยัไดเ้สนอใหพ้นกังานตอ้นรับส่วนหนา้ช่วยกนัดูแลความสะอาดของบริเวณลอ็บบ้ี ตรวจเช็คอุปกรณ์ต่างๆ 
ใหอ้ยูใ่นสภาพพร้อมการใชง้าน รวมถึงการจดัระเบียบของใชใ้นพ้ืนท่ีของลอ็บบ้ีใหเ้รียบร้อย และรวมถึงมีการ
จดัอุปกรณ์ปฐมพยาบาลและอุปกรณ์ดบัเพลิงอยา่งเพียงพอ
  4. ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) จากการศึกษาพบว่านกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลางเก่ียวกบัการแสดงความใส่ใจแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ เช่น การจดจาํช่ือของพนกังานท่ีมาใชบ้ริการ

บ่อย ภาษาของพนกังานท่ีใชใ้นการส่ือสารกบันกัท่องเท่ียว นํ้ าเสียงท่ีใชใ้นการพดูคุย รวมถึงความแตกต่างใน

เร่ืองของวฒันธรรมของนกัท่องเท่ียว ดงันั้นโรงแรมควรมีการจดัอบรมภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนอีก 1 ภาษา 

เพ่ือให้พนักงานสามารถส่ือสารไดห้ลายภาษา โดยการสํารวจความตอ้งการของพนักงานท่ีจะใช้ภาษาเพ่ิม 

เช่น ภาษาจีน ภาษาฝร่ังเศส เป็นตน้ นอกจากน้ียงัควรมีจดัอบรมหลกัการใหบ้ริการใหต้รงใจนกัท่องเท่ียว เช่น 

จิตวทิยาการบริการของนกัท่องเท่ียว พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวในแต่ละภมิูภาค เป็นตน้
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 5. ด้านการตอบสนองที่รวดเร็วและทันท่วงที (Responsiveness) จากการศึกษาพบว่านกัท่องเท่ียวยงั

คงมีความพึงพอใจต่อจาํนวนของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ท่ีมีพนกังานนอ้ย อาจทาํใหเ้กิดการบริการท่ีชา้และ

ไม่สามารถใหบ้ริการไดท้ัว่ถึงได ้ดงันั้นโรงแรมควรใหค้วามสาํคญักบัจาํนวนพนกังานใหมี้เพียงพอต่อจาํนวน

ของนกัท่องเท่ียวท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ีมากเพ่ิมข้ึน อาจจะมีการจดัจา้งพนกังานชัว่คราวแทนพนกังานประจาํใน

ช่วงฤดูกาลท่ีมีนกัท่องเท่ียวเขา้มาพกัมาก นอกจากน้ีพนกังานตอ้งมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่

นกัท่องเท่ียว โดยเฉพาะในเร่ืองการดูแลและเอาใจใส่ต่อการให้บริการอยา่งสมํ่าเสมอ ควรมีการอบรมพฒันา

พนกังานท่ีใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและใหเ้ห็นความสาํคญัของการบริการ โดยพนกังานตอ้งมีความรู้และความ

เขา้ใจใหรู้้วิธีการบริการท่ีดี มีคุณภาพทั้งในดา้นการตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัไมตรี รวมถึงการใหค้าํแนะนาํปรึกษา

ในดา้นต่างๆ และการจดัอบรมเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในโรงแรม เพ่ือใหพ้นกังานสามารถนาํปรับใชไ้ดจ้ริง
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