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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาค ร้ัง น้ีมีว ตัถุประสงค์เพื ่อศึกษา  (1) ระดับความคาดหวงัของลูกค้า
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ (2) ระดบัการรับรู้จริงของลูกคา้
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ โรงแรมพาราซอล อินน์ และ (3) ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ลูกคา้ชาวต่างชาติ ท่ีเขา้มาใช้บริการโรงแรม พาราซอล อินน์ ซ่ึงเป็นผูท่ี้เดินทางมาดว้ยตนเองหรือ
ไม่ไดเ้ดินทางมากบักรุ๊ปทวัร์ จากอตัราการเขา้พกัของลูกคา้ห้องพกัโรงแรม พาราซอล อินน์ ในปี 
2552  ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่  ทวีปยุโรปใต,้ ทวีปยุโรป ประกอบดว้ยทวีปยุโรปเหนือ ยุโรป
ตะวนัออก ยุโรปตะวนัตก, ทวีปอเมริกา ประกอบดว้ยทวีปอเมริกาเหนือ และอเมริกากลาง, ทวีป
ออสเตรเลีย และทวีปเอเชีย ท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 322 ชุด สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง  26 – 35 ปีมากท่ีสุด มีอาชีพ
เป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 60,000 บาทมากท่ีสุด เป็นผู ้
ท่ีมาจากประเทศอิตาลีมากท่ีสุด มีวตัถุประสงคท่ี์เดินทางมาท่ีจงัหวดัเชียงใหม่เพื่อการท่องเท่ียวและ
พกัผอ่น ส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน มีการจองหอ้งพกัก่อนเขา้พกั มีแหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกั
โรงแรมจากอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด โดยเป็นผูต้ดัสินใจเลือกโรงแรมท่ีพกัเอง   

ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ อยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความมีน ้ าใจ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้นการติดต่อ 



จ 
 

ส่ือสาร ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ด้านความสามารถ และด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
ตามล าดบั 

ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
การรับรู้จริงในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัการรับรู้จริงโดยเรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความมีน ้าใจ ความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองลูกคา้และดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นความสามารถ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ตามล าดบั  

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ซ่ึงได้จาก ผลต่างระหว่างระดับความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการ กบัระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถาม มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดย
มีความประทบัใจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ด้านการเข้าถึงลูกค้าและด้านการเข้าใจลูกค้า ด้านความปลอดภัย ด้านความมีน ้ าใจ ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ และด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
ตามล าดบั 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to examine (1) The expectations of foreign customers 

toward service quality on the Parasol Inn Hotel (2) The perceptions of foreign customers toward 
the services of the Parasol Inn Hotel and (3) The satisfaction of foreign customers toward the 
services of the Parasol Inn Hotel. Data collection was completed through 5 groups of foreign 
customers who were self-traveled and stayed at Parasol Inn Hotel according to the occupancy 
ratio of Parasol Inn Hotel in 2009 consisting of South European, European include of North 
European East European and West European, American include of North American and  Central 
American, Australian and Asian who answered 322 questionnaires. The data was analyzed by 
statistics consist of frequency, percentage and means.  

The study showed that most customers were male. The majorities were 26-35 years 
old, employee of private sector, earning monthly income of 30,001-60,000 Baht and came from 
Italy. They all came to Chiang Mai province for vacation / holidays. Most customers came with a 
group of 2-5 persons and made reservation in advance. The majorities got to know the hotel from 
the internet and made the decision to select the accommodation on their own.  

The level of expectations toward the services of the Parasol Inn Hotel is high in 
every criteria, ranked as following: Courtesy, Security, Responsiveness, Reliability, Credibility, 
Access and Communication, Understanding / Knowing Customer, Competence and Tangible, 
respectively.  
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The level of perceptions toward the service of the Parasol Inn Hotel is highest in 
every criteria except the Tangible is high. The level of perceptions criteria ranked as following: 
Courtesy, Security, Responsiveness, Communication and Credibility, Access, Competence, 
Reliability, Understanding/Knowing Customer and Tangible, respectively.  

The satisfaction level of foreign customers toward the services of the Parasol Inn 
Hotel which came from the gap between the level of expectations and The level of perceptions is 
delighted in every criteria, ranked as following: Competence, Communication, Access and 
Understanding/Knowing Customer, Security, Courtesy, Responsiveness, Credibility, Reliability 
and Tangible, respectively.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


