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บทคัดยอ 
 
การศึกษานีเ้ปนการพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม ซ่ึงพบวามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมประกอบดวย 6 องคประกอบคือ องคประกอบที่ 1) การ
บริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภยั องคประกอบที่ 2) ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏของโรงแรม องคประกอบที่ 3) ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม องคประกอบที่ 4) 
การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม องคประกอบที่ 5) ความพรอม ความ
รวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ และ องคประกอบที่ 6) เอกลักษณและบริการเสริมอื่น
ของโรงแรม โดยขั้นตอนการพัฒนามาตรวัดนี้ประกอบดวย 4 ขั้นตอนไดแก 1) ขัน้ตอนการสราง
แบบสอบถาม 2) ขั้นตอนการเก็บขอมูลโดยแบบสอบถาม 3) ขั้นตอนการวิเคราะหองคประกอบ
ของการรับรูคุณภาพการบรกิาร และ 4) ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพของมาตรวดัที่สรางขึ้นดวย
วิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way-ANOVA) 

ในขั้นตอนการสรางแบบสอบถามผูวิจัยไดพัฒนาแบบสอบถามประกอบดวยองคประกอบ
การรับรูคุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวจํานวน 48 ขอ สรางขึ้นตามมาตรวัดคุณภาพบรกิาร
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  ที่มี 5 องคประกอบ 22 ขอ โดยอาศัยขอมูลจากการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากการวิจัยในอดีตและการสัมภาษณนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาเที่ยวจังหวัดเชยีงใหมเพิ่มเตมิ 
ซ่ึงแบบสอบถาม 48 ขอนี้ประกอบดวย 5 องคประกอบไดแก องคประกอบความเปนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) จํานวน 15 ขอ, องคประกอบความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) 



 จ 

จํานวน 7 ขอ, องคประกอบการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) จํานวน 8 ขอ, 
องคประกอบการใหความมัน่ใจ (Assurance) จํานวน 9 ขอและองคประกอบการเขาใจการรับรู
ความตองการของผูรับบริการ (Empathy) จํานวน 9 ขอ คําถามแตละขอจะทําการใหคะแนนโดยใช
ลิเคอรทสเกล 7 ระดับ โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวน ไดแก 1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม  2) แบบสอบถามเกี่ยวกับคณุภาพบรกิารตามความคาดหวังของนกัทองเที่ยวชาวไทย
ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม 3) แบบสอบถามเกี่ยวกับคณุภาพบรกิารตามการรับรูของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม และ 4) คุณภาพบริการโดยรวมของ
โรงแรม  

ในการศึกษานีม้ีขั้นตอนการกําหนดกลุมตวัอยางสองขั้นตอนไดแก 1) ขั้นตอนการเลือก
รายช่ือโรงแรมที่เปนกลุมตวัอยางดวยวิธี Systematic Random Sampling  และ 2) การหาจํานวน
ตัวอยางนักทองเที่ยวชาวไทยที่ใชบริการโรงแรมในขั้นตอนที่ 1 ดวยวิธี Proportionate Sampling 
โดยจะเลือกจํานวนตวัอยางนกัทองเที่ยวเปนสัดสวนตามจํานวนหองพกัของโรงแรมจากรายชื่อที่
สุมได ในขั้นตอนการเก็บขอมูลแบบสอบถามสามารถเก็บขอมูลแบบสอบถามได 397 ชุด จาก
โรงแรมกลุม 1-4 จํานวน 23โรงแรม แลวจึงนําขอมูลที่ไดไปทําการวิเคราะหองคประกอบ จากการ
วิเคราะหองคประกอบ พบวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบรกิารของนักทองเที่ยวชาวไทยตอ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหมประกอบดวย 6 องคประกอบ 40 ขอ จากนัน้จึงนาํองคประกอบที่
วิเคราะหไดมาตรวจสอบวาสามารถนําองคประกอบเหลานี้ ไปใชเปนมาตรวัดการรบัรูคุณภาพการ
บริการของนักทองเที่ยวชาวไทยตอโรงแรมทั้ง 4 กลุมในจังหวดัเชียงใหมไดจริงดวยการทดสอบ 
One Way-ANOVA ผลการทดสอบพบวา คะแนนคณุภาพบริการที่ไดจากการคํานวณคาที่ไดจาก
การตอบแบบสอบถามที่ประกอบดวย องคประกอบการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาว
ไทยตอโรงแรมในเชยีงใหมที่วิเคราะหไดจํานวน 40 ขอนั้นสอดคลองกับคะแนนคุณภาพบรกิาร
โดยรวมที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกไวในสวนทายของแบบสอบถาม จึงสามารถสรุปผลไดวา
องคประกอบการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยตอโรงแรมในเชยีงใหมที่วิเคราะห
ไดนั้นสามารถนาํไปสรางมาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหมไดทั้ง 4 กลุมจริง 
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Abstract 
 
 This thesis aims to develop scale to measure tourist perception of service quality of 
hotels in Chiang Mai Province.  The scale comprises 6 dimensions of service quality namely 1) 
hotel staff service and hotel security,  2) hotel physical evidence,  3) hotel facilities,  4) service 
personnel empathy and understanding of customer’s needs,  5) availability, speed and precision 
of service,  and 6) hotel uniqueness and other supplementing services.  The scale development 
process consists of 4 steps: 1) creating the questionnaire, 2) collecting data by questionnaire, 3) 
analyzing factors affecting tourist perception of service quality and 4) checking the quality of the 
developed scale by using One Way-ANOVA. 
 In the process of creating the questionnaire, the researcher used 48 items of tourist 
perception of service quality based on the SERVQUAL model by Parasuraman, which consists of 
22 items.  The data was from past research and additional interviews with Thai tourists visiting 
Chiang Mai.  The 48 items were based on 5 dimensions of service namely 15 items for Tangibles, 
7 items for Reliability, 8 items for Responsiveness, 9 items for Assurance, and 9 items for 
Empathy.  Each question was scored by the 7 levels of Likert’s  scale.  The questionnaire was 
divided into 4 parts: 1) personal information of respondents,  2) questions concerning Thai 
tourists’ expectation of service quality of Chiang Mai hotels,  3)  questions concerning service 
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quality in the perception of Thai tourists towards hotel services in Chiang Mai, and 4) overall 
service quality of the hotels. 
 In this study, there were 2 steps in sample group selection: 1) systematic random 
sampling of hotel names, and 2) proportionate sampling of tourists staying at the hotels in step 1) 
according to the hotel capacity.  In the data collecting process, 397 questionnaires were collected 
from 23 hotels of groups 1-4.  Then, the data was analyzed by Factor Extraction.  Factor analysis 
found that there are 6 dimensions consisting of 40 items of tourist perception of service quality of 
hotels in Chiang Mai.   Then the researcher analyzed these dimensions using One Way-ANOVA 
to see whether they could be used as a practical scale to measure tourist perception of service 
quality across 4 groups of hotels in Chiang Mai.  Consequently the test found that the scores of 
service quality calculated from the scores from the questionnaire while consists of 40 items 
comply with the overall scores of service quality provided by the respondents at the final portion 
of the questionnaire.  Therefore, it could be concluded that the dimensions of tourist perception 
from the analysis can actually be used to develop scale to measure tourist perception of service 
quality across the 4 groups of hotels in Chiang Mai.        
 


