
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

 การทองเที่ยวถือเปนธุรกิจบริการที่นํารายไดเขาสูประเทศเปนจํานวนมหาศาล 
โดยในป 2550 ประเทศไทยมีรายไดจากการทองเที่ยวรวมทั้งสิ้น 928,200 ลานบาท ซ่ึงกลุมธุรกิจ
ทองเที่ยวทีน่าจับตามองคือกลุมธุรกิจที่พักแรมอันไดแกที่พักและโรงแรม ดังจะเห็นไดวารายได
จากที่พักทีน่ักทองเที่ยวจายในระหวางที่เดนิทางทองเที่ยว เปนรายไดหลักประเภทหนึ่งของการ
ทองเที่ยว (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)  

  รัฐบาลไทยไดใหความสําคญัตอการเพิ่มศกัยภาพทางการทองเที่ยว โดยกําหนด
ยุทธศาสตรการทองเที่ยวของป 2547-2551 ไวดังนี้ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2548) 1) การ
เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางดานการทองเที่ยว เชน การสงเสริมใหไทยเปนประตสูู
ภูมิภาคเอเชยี, การพัฒนาระบบสารสนเทศ 2) การพัฒนาสินคาและบริการดานการทองเที่ยว เชน 
การสรางและพัฒนาแหลงทองเที่ยว, การยกระดับมาตรฐานสินคาและบริการ และ 3) การพัฒนา
ระบบบริหารจัดการแบบบรูณาการ เปนตน ซ่ึงยุทธศาสตรการทองเที่ยวดังกลาวมเีปาหมายสําคญัที่
จะวางรากฐานใหประเทศไทยเปน “เมืองศูนยกลางการทองเที่ยวของเอเชีย (Tourism Capital of 
Asia)” ภายในป 2551   

            ตามวสัิยทัศนของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ท.ท.ท.) ป 2555 ประเทศไทยมุง
กาวสู “มาตรฐานโลก” ดังนั้นการสรางความเปนมาตรฐานสากลของการทองเที่ยวจึงเปนเรื่อง
สําคัญ ซ่ึงมาตรฐานเหลานี้ไดแก 1) แหลงทองเที่ยวสวยงาม  2) ธํารงเอกลักษณความเปนไทย 3)
ส่ิงแวดลอมตองปลอดมลพิษ 4) มีความปลอดภัย 5) มีมาตรฐานทางการบริการ มาตรฐานเหลานี้
กําลังจะใชกับแหลงทองเที่ยวทุกแหง รวมไปถึงโรงแรมและรานอาหาร  (ศศิอาภา, 2549: 4) 

  พรอมกันนีก้ารทองเที่ยวแหงประเทศไทยไดทําการประชาสัมพันธใหชาวไทย
ทองเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้น (Domestic Tourism) (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2547ก) โดย
มีการสงเสริมกระตุนใหเกิดกระแสการเดนิทางทองเที่ยวภายในประเทศ เชน โครงการมุมมองใหม
เมืองไทย (Unseen in Thailand), โครงการ “เที่ยวทัว่ไทยไปไดทกุเดอืน”, การจัดงานสงเสริมการ
ขายตลาดนัดผูบริโภค (Consumer Fair) เปนการจัดงานเพื่อกระตุนใหคนไทยออกเดนิทางทองเที่ยว
ภายในประเทศตลอดทั้งป, การสงเสริมโครงการวันธรรมดาที่ไมธรรมดา เพื่อเจาะกลุมนักทองเที่ยว
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คนไทยใหเดนิทางในวนัธรรมดามากขึ้น, โครงการสวรรคที่พักของนกัเดินทาง (Unseen Paradise) 
เพื่อเจาะกลุมนักทองเที่ยวคนไทยที่มีรายไดสูง, โครงการทองเที่ยววันเดยีวเที่ยวสนุก, โครงการ
เที่ยวไทยขามภูมิภาค รวมทัง้ยังมีการจัดกจิกรรมสงเสริมการทองเที่ยวของแตละภาค เชน โครงการ
ลองแกงแหลงเหนือ โครงการเที่ยวเหนือเพื่อสุขภาพ  เพื่อเปนการเชญิชวนใหประชาชนชาวไทย
เดินทางทองเที่ยวระหวางภมูิภาคใหมากขึน้ดวย ซ่ึงการประชาสัมพันธนี้เปนการกระตุนเศรษฐกจิ
โดยคนไทย  ใหมีการนําเงนิมาใชจายภายในประเทศมากยิ่งขึ้น 
      ธุรกิจในอุตสาหกรรมทองเที่ยว  คือ  ธุรกิจที่เกี่ยวของกับการผลิตสินคา  และ
บริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวโดยตรง ซ่ึงประกอบไปดวย  6  ธุรกิจหลัก  
(จิราภรณ, 2549)  คือ 1) ธุรกิจที่พักแรม 2) ธุรกิจนําเทีย่ว 3) ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม 4) ธุรกิจ
จําหนายสินคาและของที่ระลึก 5) ธุรกิจคมนาคมขนสง และ 6) ธุรกิจนนัทนาการ โดยจะเห็นไดวา
กลุมธุรกิจทองเที่ยวทีน่าจับตามองคือกลุมธุรกิจที่พักแรมซึ่งไดแกที่พกัและโรงแรม จะเหน็ไดวา
รายไดจากที่พกัที่นักทองเทีย่วจายในระหวางที่เดินทางทองเที่ยว เปนรายไดหลักประเภทหนึ่งของ
การทองเที่ยวมีมูลคาถึงรอยละ 23.38 ของรายไดจากการทองเทีย่วทั้งหมด หรือคิดเปนมลูคา
ประมาณ 8,748.50 ลานบาท (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549) ซ่ึงนับวามีมูลคาสูงเปนอันดับ
สองรองจากรายไดคาซื้อสินคาและของที่ระลึก  ดังนั้นเมื่ออุตสาหกรรมการทองเที่ยวมกีารขยายตัว
เพิ่มมากขึ้นยอมสงผลใหเกิดการแขงขันกนัในธุรกิจโรงแรมมากขึ้นตามไปดวย 
  จังหวดัเชยีงใหมเปนแหลงทองเที่ยวหลักที่ไดรับความนิยมสูงในหมูนักทองเที่ยว
ชาวไทย โดยป 2547 มีนักทองเที่ยวชาวไทยเขามาทองเที่ยวในจังหวัดเชียงใหมมากเปนอันดบั 6 
ของประเทศ และเมื่อพิจารณาจากรายไดจากการทองเที่ยวของผูเยีย่มเยือนชาวไทย พบวาจังหวัด
เชียงใหมมีรายไดจากผูเยี่ยมเยือนสูงเปนอนัดับ 2 ของประเทศไทยรองจากกรุงเทพมหานคร คิดเปน
สัดสวนรอยละ 6.56 ของรายไดจากการทองเที่ยวของผูเยี่ยมเยือนชาวไทยทั้งหมด (การทองเทีย่ว
แหงประเทศไทย, 2547ข) 
  การเปนแหลงทองเที่ยวที่สําคัญทําใหอุตสาหกรรมโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมี
การเติบโตเพื่อรองรับความตองการที่เพิ่มขึน้ ซ่ึงจังหวดัเชียงใหมถือวามีอุตสาหกรรมโรงแรมขนาด
ใหญ โดยในป 2549 มโีรงแรมจํานวนประมาณ 136 แหง มหีองพกัจํานวน 14,153 หอง (การ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549) ซ่ึงเพิ่มจากป 2548 ซ่ึงมีโรงแรมเพียง 99 แหง มหีองพักจํานวน 
12,405 หอง คิดเปนอัตราการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นถึง 37.37 เปอรเซนต จะเห็นไดวาอุตสาหกรรม
โรงแรมและทีพ่ักในเชียงใหมในปจจุบนัอยูในภาวะการณแขงขันที่รุนแรง (มิ่งสรรพ และคณะ, 
2548ก: 67)     เนื่องจากมจีาํนวนหองพักเกินความตองการเปนจาํนวนมากทําใหแตละโรงแรมตอง
สรางความแตกตางที่เปนเอกลักษณเพื่อดงึดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ 
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  ในอุตสาหกรรมโรงแรมคุณภาพการใหบริการจัดเปนหวัใจสําคัญของความสําเร็จ
ของโรงแรม ดังนั้นคณุภาพของบริการถือวาเปนอาวุธสําคัญของการแขงขัน เพราะนอกจากจะชวย
สรางภาพลักษณที่ดี และทําใหลูกคายนิดทีี่จะจายมากขึน้เพื่อแลกกับบริการที่เหนือกวาแลว ยังเปน
ส่ิงหนึ่งที่ทําใหลูกคามีความภักดีซ่ึงเปนสิ่งที่ปรารถนาของผูประกอบการทุกราย เพราะความภกัดี
เปนสิ่งที่กอใหเกิดการซื้อซํ้าและอาจทําใหเกิดการซื้อมากขึ้น (Oliver อางใน Kotler, 2003) ลูกคา
กลุมนี้จะไมหวั่นไหวตอราคาของคูแขงที่ต่ํากวา และยังเปนเครื่องมือสําคัญในการโฆษณาใหลูกคา
ใหมๆเขามาใชบริการดวยการบอกตอ (Word of Mouth) และอาจจะเปนผูใหคําแนะนําตางๆใหแก
กิจการไดเปนอยางดีดวย ดังนั้น ภายใตภาวะการแขงขันที่รุนแรงของอุตสาหกรรมโรงแรมใน
เชียงใหม การยกระดับคณุภาพบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญที่ผูประกอบการควรจะนํามาใช แต
โรงแรมสวนใหญในเชยีงใหมยังขาดระบบประกันคณุภาพหรือการกําหนดมาตรฐานการใหบริการ 
เวนแตโรงแรมที่เปนเครือขายของกลุมโรงแรมระหวางประเทศ ที่มีคูมือการปฏิบัติงานเพื่อให
โรงแรมที่อยูในเครือมีมาตรฐานการใหบริการเทาเทียมกนั (มิ่งสรรพ และคณะ, 2548) 

การวิจยัในอดตีพบวา อุตสาหกรรมโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมโดยเฉพาะโรงแรม
ระดับลาง (กลุมโรงแรมราคาประหยดั) มีการแขงขันอยางรุนแรงโดยการตัดราคา ซ่ึงทําให
ผูประกอบการมีแนวโนมที่จะไมสามารถรักษาและเพิ่มคณุภาพการใหบริการในระยะยาว (มิ่งสรรพ 
และคณะ, 2548ก: 67)     ประกอบกับจากตัวเลขสถิติของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย   (การ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549) พบวา อัตราการเขาพักเฉลี่ยของโรงแรมกลุม 5 (ระดับราคาคืน
ละต่ํากวา 500 บาท) ในจังหวัดเชียงใหมมีอัตราต่ํากวาโรงแรมกลุมอื่นอยางเห็นไดชัดคือ ประมาณ 
30.85 เปอรเซ็นต ในขณะทีโ่รงแรมกลุมอื่นมีอัตราการเขาพักเฉลี่ยสูงกวา 50 เปอรเซ็นตทั้งสิ้น การ
วิจัยนี้จึงมุงสนใจศึกษาเฉพาะโรงแรมกลุม 1-4 (กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป)  
  เพื่อทําใหสามารถทราบไดวาโรงแรมกลุม 1-4 ดังกลาวมคีุณภาพการบริการเปน
อยางไร การวจิัยคร้ังนี้จึงทําการศึกษาเครื่องมือวัดคุณภาพของบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม โดยการนําเครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL มาปรับปรุงเพื่อพัฒนามาตรวดัคุณภาพการ
บริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม เพื่อสามารนํามาใช
เปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานคุณภาพของบริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมได 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 เพื่อพัฒนามาตรวดัการรับรูคุณภาพการบริการและรายละเอียดของแตละองคประกอบของ
การรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคณุภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม 
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นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
การศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนามาตรวัดการรบัรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมนี้ ใชนิยามศัพท และคําจํากัดความตางๆในการศึกษาดังนี ้
 
1. โรงแรม  (Hotel)  หมายถึง  สถานที่พักทีจ่ัดตั้งขึ้นโดยมวีัตถุประสงคในทางธุรกิจเพือ่ให

บริการที่พักชัว่คราวสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอื่นใดโดยมีคาตอบแทน ทั้งนี้ ไมรวมถึง 
 1) สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่พกัชั่วคราวซ่ึงดาํเนินการโดยสวนราชการ 

รัฐวิสาหกจิองคการมหาชน หรือหนวยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งนี้โดย
มิใชเปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน 

 2) สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการที่พักอาศัยโดยคิดคา  
บริการเปนรายเดือนขึน้ไปเทานั้น 

 3) สถานที่พักอื่นใดตามทีก่ําหนดในกฎกระทรวง 
 

2. การแบงกลุมโรงแรม  การแบงกลุมโรงแรมอาจจะกระทําไดหลายวธีิ  ในการศึกษาครั้งนี้
ไดยึดเกณฑการแบงกลุมของโรงแรมตามเกณฑที่การทองเที่ยวแหงประเทศไทยใช (การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย, 2551) ซ่ึงไดแกการแบงกลุมโรงแรมตามราคาต่ําสุดของการประกาศขาย (Rack 
Rate) สามารถแบงไดดังนี ้

โรงแรมกลุม 1 ไดแกโรงแรมที่มีระดับราคาเขาพักตอคนื 2,500 บาทขึ้นไป 
  โรงแรมกลุม 2 ไดแกโรงแรมที่มีระดับราคาเขาพักตอคนื 1,500 – 2,499 บาท 
  โรงแรมกลุม 3 ไดแกโรงแรมที่มีระดับราคาเขาพักตอคนื 1,000 – 1,499 บาท 
  โรงแรมกลุม 4 ไดแกโรงแรมที่มีระดับราคาเขาพักตอคนื 500 – 999 บาท 
  โรงแรมกลุม 5 ไดแกโรงแรมที่มีระดับราคาเขาพักตอคนืต่ํากวา 500 บาท 
 

3. นักทองเที่ยวชาวไทย หมายถึง ชาวไทยที่มาเยี่ยมเยือนจังหวดัเชยีงใหมโดยมกีารพักคาง
คืนในจังหวดัเชียงใหมอยางนอย 1 คืน 

 
4. มาตรวัดคณุภาพบริการตามการรับรู (Scale for Measuring Consumer Perceptions of 

Service Quality) หมายถึง เครื่องมือในการประเมินคาการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการ 
โดยอาศัยองคประกอบ 5 ดานตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1988) ไดแก ความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองความตองการ 
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(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 

 
5. การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแปลความจากสิ่งที่สัมผัส โดยผาน

ประสาทสัมผัสตางๆ และตีความเปนขอมลูตามความสามารถและประสบการณของแตละบุคคล  
(ฉัตยาพร, 2550: 66) 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ไดเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม 
2. เปนแนวทางในการศึกษาถึงคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัอื่นๆ 

 
 

 


