
 ซ 

สารบัญ 
 

           หนา 
กิตติกรรมประกาศ        ค 
บทคัดยอภาษาไทย        ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ        ช 
สารบัญตาราง         ญ 
สารบัญภาพ         ฏ 
บทที่ 1  บทนํา         1 
         ความเปนมาและความสําคัญของปญหา     1 
         วัตถุประสงคของการวิจยั       3 
         นิยามศัพททีใ่ชในการศึกษา      4 
         ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา      5 
บทที่ 2  แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ     6 
         แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดธุรกิจบริการ    6 
         แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร    8 
         การศึกษาเกี่ยวกับการวดัคุณภาพบริการ     11 
บทที่ 3  ระเบียบวิธีการวิจัย       19 
         ประชากรและกลุมตัวอยาง      19 
         เครื่องมือที่ใชในการวิจัย       20 
         การเก็บรวบรวมขอมูล       28 
         การวิเคราะหขอมูล       30 
บทที่ 4  ผลการวิเคราะหขอมูล       32 
         ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง      33 
         การวิเคราะหองคประกอบของการรับรูคุณภาพการบริการ    37 
         ผลการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม      49 
         ผลการตรวจสอบคุณภาพของมาตรวัดที่ได     49 

 
 
 



 ฌ 

สารบัญ (ตอ) 
 

           หนา 
บทที่ 5  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ    55 
         สรุปผลการวิจัย        55 
         อภิปรายผลของการศึกษา       60 
         ขอเสนอแนะ        68 
บรรณานุกรม         70 
ภาคผนวก         74 
        ภาคผนวก ก รายละเอียดการวิเคราะหสถิติ     75 
        ภาคผนวก ข ตัวอยางแบบสอบถามที่ใชในการวิจยั    98 
ประวัติผูเขียน                    109 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง                    หนา 
3.1  วิธีการสุมโรงแรมจากกลุมตวัอยาง                 20 
3.2   องคประกอบคุณภาพบรกิารจากการศึกษาของ Parasuraman et al. (1988)             21 
3.3  คาความเที่ยงของแตละองคประกอบในแบบสอบถาม               27 
3.4  รายละเอียดการเก็บแบบสอบถามของแตละโรงแรม               29 
4.1   จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา             

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และภูมิลําเนา                 33 
4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามพฤติกรรมการทองเที่ยว   

และการเขาใชบริการโรงแรม                  36 
4.3 ตารางแสดงผล KMO and Bartlett's Test                 40 
4.4  รายละเอียดการวิเคราะหองคประกอบ                 41 
4.5  แสดงผลองคประกอบการบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภัย             43 
4.6  แสดงผลองคประกอบลักษณะทางกายภาพของโรงแรม               44 
4.7  แสดงผลองคประกอบสิ่งอํานวยความสะดวก                45 
4.8  แสดงผลองคประกอบการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ             46 
4.9  แสดงผลองคประกอบความพรอมและความรวดเร็วในการใหบริการ              47 
4.10  แสดงผลองคประกอบเอกลกัษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม              48 
4.11  ตารางแสดงคาความเที่ยงของแตละองคประกอบในแบบสอบถาม              49 
4.12  สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการกับคุณภาพบรกิารโดยรวม 

ของโรงแรมกลุม 1                   51 
4.13  สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการกับคุณภาพบรกิารโดยรวม 

ของโรงแรมกลุม 2                   51 
4.14  สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการกับคุณภาพบรกิารโดยรวม 

ของโรงแรมกลุม 3                   52 
4.15  สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการกับคุณภาพบรกิารโดยรวม 

ของโรงแรมกลุม 4                   52 
 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง                   หนา 
5.1 การเปรียบเทยีบองคประกอบของการรับรูคุณภาพบรกิารของนักทองเที่ยว 

ชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจงัหวัดเชียงใหมกับองคประกอบคุณภาพบริการ 
ของ Parasuraman (1988)                 62 

ก 1  Total Variance Explained ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 1            76  
ก 2  Factor Correlation Matrix ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 1            78 
ก 3  Pattern Matrix และ Factor loading ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 1           78 
ก 4  Total Variance Explained ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 2            80 
ก 5  Factor Correlation Matrix ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 2            81 
ก 6  Pattern Matrix และ Factor loadings ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 2           82 
ก 7  Total Variance Explained ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 3            83 
ก 8  Factor Correlation Matrix ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 3            84 
ก 9  Pattern Matrix และ Factor loadings ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 3           85 
ก 10  การตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมขององคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 1    86 
ก 11   การตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมขององคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 2    86 
ก 12  การตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมขององคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 3    87 
ก 13  การตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมขององคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 4    87 
ก 14  การทดสอบคาเฉลี่ยของของทุกกลุมองคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 1          88 
ก 15  การทดสอบคาเฉลี่ยของของทุกกลุมองคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 2          88 
ก 16  การทดสอบคาเฉลี่ยของของทุกกลุมองคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 3          89 
ก 17  การทดสอบคาเฉลี่ยของของทุกกลุมองคประกอบของโรงแรมกลุมที่ 4          89 
ก 18  แสดงลักษณะสถิติเบื้องตนของขอมูลจากแบบสอบถามของโรงแรมกลุมที่ 1          90 
ก 19 แสดงการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิต ิDunnett’s T3 ของขอมูลโรงแรม 

กลุมที่ 1                  91 
ก 20  แสดงลักษณะสถิติเบื้องตนของขอมูลจากแบบสอบถามของโรงแรม 

กลุมที่ 2                  92 
ก 21  แสดงการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิต ิDunnett’s T3 ของขอมูลโรงแรม 

กลุมที่ 2                  93 



 ฏ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง                   หนา 
ก 22  แสดงลักษณะสถิติเบื้องตนของขอมูลจากแบบสอบถามของโรงแรมกลุมที่ 3           94 
ก 23  แสดงการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิต ิDunnett’s T3 ของขอมูลโรงแรม 

กลุมที่ 3                   95 
ก 24  แสดงลักษณะสถิติเบื้องตนของขอมูลจากแบบสอบถามของโรงแรมกลุมที่ 4           96 
ก 25  แสดงการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิต ิDunnett’s T3 ของขอมูลโรงแรม 

กลุมที่ 4                   97 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฐ 

สารบัญภาพ 
 
รูป                            หนา 
3.1  สรุปขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล             31 
ก 1  Scree plot ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 1           78 
ก 2  Scree plot ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 2           82 
ก 3  Scree plot ของการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 3           85 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


