
 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิจยัเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหมในครั้งนีม้ีกลุมตัวอยางเปนนักทองเทีย่วชาวไทยที่มาใชบริการ
โรงแรมเฉพาะกลุม 1- 4  (กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวัดเชยีงใหม ซ่ึง
ผูวิจัยสามารถเก็บขอมูลโดยแบบสอบถามไดจริงเพยีง 397 รายและในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยได
เสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 4 ตอน ดังนี ้

 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 การวเิคราะหองคประกอบของการรับรูคุณภาพการบริการ (Factor Analysis)   
ตอนที่ 3 ผลการตรวจสอบคุณภาพขององคประกอบคุณภาพบริการ (Reliability Analysis) 
ตอนที่ 4 ผลการตรวจสอบคุณภาพขององคประกอบที่ได (Scale Validity) ดวยการ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way-ANOVA)  
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ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และภูมิลําเนา 
 
 

 
 
 
 
 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน(ราย)  รอยละ 

เพศ   
          ชาย 163 41.1 
          หญิง 211 53.1 
          ไมระบ ุ 10 2.5 
          ไมตอบ 13 3.3 
อายุ   
          15-25 ป 76 19.1 
          26-35 ป 153 38.5 
          36-45 ป 88 22.2 
          46-55 ป 55 13.9 
          56 ปขึ้นไป 12 3.0 
          ไมตอบ 13 3.3 
ระดับการศึกษาสูงสุด   
          ต่ํากวาปริญญาตรี 89 22.4 
          ปริญญาตรี 233 58.7 
          สูงกวาปริญญาตรี 62 15.6 
          อ่ืนๆ 4 1.0 
          ไมตอบ 9 2.3 
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ตารางที่ 4.1   (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน(คน)  รอยละ 

อาชีพ   
          นักเรียน/นักศึกษา 37 9.3 
          รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 74 18.6 
          พนักงานบริษัทเอกชน 158 39.8 
          ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 95 23.9 
          แมบาน/พอบาน 14 3.5 
          อ่ืนๆ 5 1.3 
          ไมตอบ 14 3.5 
รายไดเฉล่ียตอเดือน   
          ต่ํากวา 10,000 บาท 128 32.2 
          10,000-20,000 บาท 135 34.0 
          20,001-30,000 บาท 56 14.1 
          มากกวา 30,000 บาท 76 19.1 
          ไมตอบ 2 0.5 
ภูมิลําเนา   
          ไมไดอยูในประเทศไทย 3 0.8 
          ภาคเหนือ 190 47.9 
          ภาคกลาง 147 37.0 
          ภาคใต  16 4.0 
          ภาคตะวันตก 9 2.3 
          ภาคตะวันออก 20 5.0 
          ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 12 3.0 
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 จากตารางที่ 4.1 กลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมเฉพาะกลุม 1- 4  
(กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวัดเชียงใหมสวนใหญเปนเพศหญิงหรือคดิ
เปนรอยละ 53.1 อยูในชวงอายุ 26-35 ปเปนสวนใหญ (รอยละ 38.5) รองลงมาเปนกลุมชวงอายุ 36-
45 ป (รอยละ 22.2) และกลุมที่มีจํานวนนอยที่สุดไดแกกลุมชวงอายุ 56 ปขึ้นไป (รอยละ 3.0) 
การศึกษาสูงสุดอยูในระดับปริญญาตรีมากที่สุด (รอยละ 58.7) รองลงมาคือการศึกษาสูงสุดอยูใน
ระดับต่ํากวาปริญญาตรี (รอยละ 22.4) และการศึกษาอื่นๆเปนจํานวนนอยที่สุด (รอยละ 1) สําหรับ
อาชีพมีอาชีพพนักงานบรษิทัเอกชนมากทีสุ่ด (รอยละ 39.8) รองลงมามีอาชีพธุรกิจสวนตวั/คาขาย 
(รอยละ 23.9) และเปนกลุมอาชีพอ่ืนๆนอยที่สุด (รอยละ 1.3) สวนรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนมากที่สุดคือกลุมที่มีรายได 10,000-20,000 บาท (รอยละ 34) รองลงมาคือกลุมที่มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท  (รอยละ 32.2) และกลุมที่มีรายได20,001-30,000 บาทมีนอยที่สุด (รอย
ละ 14.1) สวนภูมิลําเนาสวนใหญมภีูมิลําเนาอยูในภาคเหนือ (รอยละ 47.9) รองลงมามีภูมิลําเนาอยู
ในภาคกลาง (รอยละ 37) และนอยที่สุดคือกลุมที่ภูมิลําเนาไมไดอยูในประเทศไทย (รอยละ 0.8) 
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ตารางที่ 4.2  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามพฤติกรรมการทองเที่ยว และ
การเขาใชบริการโรงแรม 
 

 
จากตารางที่ 4.2 กลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมเฉพาะกลุม 1- 4  

(กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวัดเชยีงใหมสวนใหญเคยมาเชียงใหม
มากกวา 2 คร้ัง (รอยละ 64.2) รองลงมาคือกลุมที่เคยมาเชียงใหม 1-2 คร้ัง (รอยละ 27) และกลุมที่
ไมเคยมาเชยีงใหมมีนอยที่สุด (รอยละ 7.3) กลุมตวัอยางสวนใหญใชบริการโรงแรม 1-2 คร้ังตอป 
(รอยละ 46.9) รองลงมาคือกลุมที่ใชบริการโรงแรม 3-5 คร้ังตอป (รอยละ 29.2) สวนกลุมผูที่ใช
บริการโรงแรม 6-10 คร้ังตอปมีนอยที่สุด (รอยละ 9.1) กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการโรงแรม 1-2 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน(คน)  รอยละ 

ความถี่ในการมาเที่ยวจังหวัดเชียงใหม   
          ไมเคยมา 29 7.3 
          เคยมา 1-2 คร้ัง 107 27.0 
          เคยมา มากกวา 2 คร้ัง 255 64.2 
          ไมตอบ 6 1.5 
ความถี่ในการใชบริการโรงแรม   
          1-2 คร้ังตอป 186 46.9 
          3-5 คร้ังตอป 116 29.2 
          6-10 คร้ังตอป 36 9.1 
          มากกวา 10 คร้ังตอป 58 14.6 
          ไมตอบ 1 .3 
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยท่ีใชบริการโรงแรมในแตละคร้ัง   
          1-2 วันตอคร้ัง  252 63.5 
          3-5 วันตอคร้ัง 122 30.7 
          มากกวา 5 วันตอคร้ัง 21 5.3 
          ไมตอบ 2 .5 
เคยมาพักท่ีโรงแรมนี้มากอนหรือไม   
          เคย 192 48.4 
          ไมเคย 205 51.6 
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วันตอคร้ัง (รอยละ 63.5) รองลงมาไดแกกลุมที่ใชบริการโรงแรม 3-5 วนัตอคร้ัง (รอยละ 30.7) และ
กลุมที่ใชบริการโรงแรมมากกวา 5 วันตอคร้ังมีนอยที่สุด (รอยละ 5.3) นอกจากนี้ยังพบวากลุม
ตัวอยางเปนผูที่ไมเคยมาพกัโรงแรมที่ทําการสํารวจนี้มีจาํนวนพอๆกับผูที่เคยมาพักโรงแรมที่ทําการ
สํารวจคิดเปนรอยละ 51.6 และ 48.4 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2 การวเิคราะหองคประกอบของการรับรูคุณภาพการบริการ (Factor Analysis) 
 เนื่องจากแนวคิดของ Parasuraman และคณะ เชื่อวาคุณภาพบรกิารขึ้นอยูกับชองวาง
ระหวางความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริง (Parasuraman et al., 
1988) ดังนั้นในการวิเคราะหผลของการวจิัยจะใชคะแนนคุณภาพบริการที่ไดมาจากการนําคะแนน
การรับรูของผูรับบริการที่ไดรับจริงจากการตอบแบบสอบถามมาหักลบกับคะแนนความคาดหวัง
ของผูรับบริการที่คาดวาจะไดรับจากการตอบแบบสอบถาม ตามสูตรการคํานวณ 
 

Q = P-E 
 
 โดย Q =  คะแนนคุณภาพบริการ 
  P =  คะแนนการรบัรูของผูรับบริการเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริงจากการตอบ 

แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาว
ไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม 

E = คะแนนความคาดหวังของผูรับบริการที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม 
 เกี่ยวกับความคาดหวังของนกัทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจังหวัด 

เชียงใหม 
 

จากขั้นตอนการสรางแบบสอบถามสามารถสรางแบบสอบถามที่มีรายละเอียดขอยอยซ่ึง
สามารถเทียบเคียงกับแนวคดิของ Parasuraman และคณะ (1988) ไดดงันี้ 

 
ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles: T) 
1. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพเรียบรอย 
2. เอกสารแนะนาํบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณสวยงามและนาอาน 
3. โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 
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4. การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง ทําใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และ
เว็บไซตของโรงแรม 

5. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของโรงแรมควรมีความสวยงาม เหมาะสําหรับการ
พักผอน 

6. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมควรมีความสะดวกสบายและปลอดภยั 
7. โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม 
8. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรมควรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 
9. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควรมีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานใน

โรงแรม 
10. หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอนที่สะอาดและนาใช 
11. เฟอรนิเจอรในหองพักและบริเวณสวนตอนรับควรมีการตกแตงอยางสวยงาม 
12. การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชใน

หองพักควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม 
13. ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน เครื่องแบบของ

พนักงาน การฝกใหพนักงานใชภาษาทองถ่ิน การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมอืง และควรมี
กิจกรรมที่แสดงออกใหเหน็ถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมือง 

14. โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพยีง 
15. โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย เชน บริการรถรับสงจากสนามบินและ

สถานที่ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอรเนต บริการจัดหาทัวร บริการ
ไปรษณยี หองออกกําลังกาย และหองซาวนา 

 
ความนาเชื่อถอื หรือไววางใจได (Reliability: R) 
16. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
17. โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 
18. พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาใหลูกคา 
19. พนักงานควรจะสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาไดเปนอยางด ี
20. โดยทั่วไปพนกังานของโรงแรมควรจะใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
21. โดยทั่วไปการใหขอมูลเกีย่วกับการบริการควรจะถูกตองและนาเชื่อถือ 
22. การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรมควรถูกตอง ไมมีหรือแทบจะไมมีขอผิดพลาด 
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การตอบสนองความตองการ (Responsiveness: RR) 
23. การจองหองพกัควรทําไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
24. การเช็คอินและเช็คเอาทควรรวดเร็ว 
25. พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาที่ใชในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการ

ได 
26. พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที 
27. พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการ

เสมอ 
28. พนักงานควรมีจํานวนเพยีงพอตอความตองการของผูมาใชบริการ สามารถใหบริการ

ไดอยางทัว่ถึง 
29. พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ 
30. เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหา เจาหนาทีห่รือพนักงานของโรงแรมควรจะ

แสดงความใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางรวดเร็ว 
 
การใหความมัน่ใจ (Assurance: A) 
31. พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
32. พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะทีใ่หบริการ 
33. พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน ใหบริการพรอมทั้งรอยยิม้ 
34. พนักงานควรจะปฏิบัติงานอยางเปนระบบมีประสิทธิภาพโดยเครงครดัตอหนาที ่
35. พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม

อยางสม่ําเสมอ 
36. พนักงานของโรงแรมควรมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามของผูใชบริการไดอยาง

ชัดเจน ทั้งความรูเกี่ยวกับการใหบริการในโรงแรม และความรูทั่วไปเกี่ยวกับเรื่องใน
ทองถ่ิน เชน คําแนะนําในการเดินทาง, สถานที่ทองเที่ยว, แหลงขายของที่ระลึกและ
ของฝาก 

37. ทางโรงแรมควรใหการสนบัสนุนพนักงานในการปฏิบตัิหนาที่อยางเต็มที่ 
38. แขกที่มาพักในโรงแรมควรรูสึกวาการแจงคาใชจายในการใชบริการมีความเชื่อถือได 
39. โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยทีด่ี และควรมีตูนิรภัยในหองพัก 
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การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy: E) 
40. พนักงานควรจะใหบริการที่ดกีับผูใชบริการทุกคนโดยไมเลือกปฏิบัติ 
41. พนักงานควรจะปฏิบัติงานดวยความสม่ําเสมอไมวาจะมากี่คร้ังความรูสึกของ

ผูใชบริการที่ไดกลับไปกย็ังเหมือนเดิม 
42. พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียดเล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ เชน ทักทายลูกคา

พรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําใหลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญ 
43. พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและใหบริการแกลูกคาไดเปนรายบุคคล 
44. พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของผูใชบริการ 
45. ทางโรงแรมควรจะมกีารเกบ็ขอมูลผูใชบริการแตละทานไว ไมตองขอรายละเอียดใหม

เมื่อมีการเขาพกัซ้ํา 
46. โรงแรมควรมีความตั้งใจทีจ่ะใหบริการที่ดทีี่สุดแกผูมาใชบริการ 
47. โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการ 
48. โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง 

 
ผลการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 

ผลการวิเคราะหองคประกอบของการรับรูคุณภาพบรกิารของนักทองเที่ยวชาวไทยทีม่ีตอ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหมตามแนวทางทีร่ะบุไวในบทที่ 3 มีรายละเอยีดดังตอไปนี ้

 
ตารางที่ 4.3 KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.968 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 16962.447 
  df 1128 
  Sig. < 0.05 

 
 คา Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ซ่ึงเปนคาที่ใชวัดความเหมาะสม
ของขอมูลตัวอยางที่จะนํามาวิเคราะหดวยเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ พบวามีคาเทากับ 0.968 
ซ่ึงเปนคาที่คอนขางสูง (มากกวา 0.5 และเขาใกล 1) แสดงวาเปนขอมูลที่เหมาะสมกบัเทคนิคการ
วิเคราะหองคประกอบ (Tabachnick and Fidell, 1996) 
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 การทํา Bartlett's Test of Sphericity พบวาขอมูลมีการแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi-
Square = 16962.447 ไดคา Significance นอยกวา 0.05 แปลวาตวัแปรตางๆมีความสัมพันธกัน 
สามารถใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบได (กัลยา วานิชยบัญชา, 2548: 23) ซ่ึงรายละเอียดการ
ทําการวิเคราะหองคประกอบ แสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.4 รายละเอียดการวิเคราะหองคประกอบ 

 
การวิเคราะห
องคประกอบ 

(Factor Analysis) 
จํานวนขอยอย 

จํานวนองคประกอบ
ที่แยกได 

หมายเหต ุ

คร้ังที่ 1 48 6 ตัดขอ 19, 20, 28, 30, 36, 41, 46 
คร้ังที่ 2 41 6 ตัดขอ 22 
คร้ังที่ 3 40 6 ไมสามารถตัดทิ้งได 

หมายเหต:ุ รายละเอียดผลการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 1, 2 และ 3 ดูภาคผนวก ก 
 

การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Extraction) เลือกใชวธีิแกนหลัก (Principal Axis 
factoring) วิธีการหมุนแกนองคประกอบ (Factor Rotation) ใชวิธีการหมุนแกนแบบมุมแหลม 
(Oblique Rotation) (Hair et al.,1992 อางใน Parasuraman et al., 2005, Aldlaigan and Buttle, 2002 
และ Comrey, 2000) 

การกําหนดจํานวนขององคประกอบโดยการเลือกคา Eigen Values มากกวา 1 เพราะถือวา
เปนกฎที่ดีที่สุดของการกําหนดจํานวนขององคประกอบ (Tinsley and Tinsley, 1987 และ Floyd 
and Widaman, 1995) 

การพิจารณาวาคําถามขอนั้นอยูในองคประกอบใด พจิารณาจากคาน้ําหนกัตัวประกอบ 
(Factor Loading) โดยถาคาน้ําหนกัตัวประกอบของขอคําถามนั้นมีคามาก (เขาใกล +1 หรือ -1) ใน
องคประกอบใด และมีคาน้ําหนักตวัประกอบต่ํา (เขาใกลศูนย) ในองคประกอบอื่น จะจัดขอคําถาม
นั้นใหอยูในองคประกอบทีม่ีคาน้ําหนักตวัประกอบสูง โดย คาน้ําหนกัตัวประกอบของแตละ
องคประกอบที่พิจารณาจะตองมีคามากกวา 0.32 และมีคาแตกตางกนักับ คาน้ําหนักตัวประกอบ
ขององคประกอบอื่นมากกวา 0.2 (Tabachnick and Fidell, 1996) 
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หลังจากการทาํการวิเคราะหองคประกอบครั้งที่ 3 สามารถจัดกลุมองคประกอบของการ
รับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมได 6 องคประกอบ 
ไดแก 

 
องคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภัย  (C1) 
องคประกอบที่ 2 ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏของโรงแรม       (C2) 
องคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม       (C3) 
องคประกอบที่ 4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม     (C4) 
องคประกอบที่ 5 ความพรอม ความรวดเรว็และความถูกตองในการใหบริการ     (C5) 
องคประกอบที่ 6 เอกลักษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม       (C6) 
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องคประกอบท่ี 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภยั 
ประกอบดวยคําถาม 9 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.5 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงผลองคประกอบ การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภยั 
 
ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 

A31 พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมี
ความไววางใจ 

0.680 

A32 พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยใน
ขณะที่ใหบริการ 

0.654 

A33 พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน 
ใหบริการพรอมทั้งรอยยิ้ม 

0.743 

A34 พนักงานควรจะปฏิบัติงานอยางเปนระบบมีประสิทธิภาพโดย
เครงครัดตอหนาที่ 

0.784 

A35 พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวยอัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขก
ที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 

0.750 

A37 ทางโรงแรมควรใหการสนบัสนุนพนักงานในการปฏิบตัิหนาที่อยาง
เต็มที่ 

0.456 

A38 แขกที่มาพักในโรงแรมควรรูสึกวาการแจงคาใชจายในการใชบริการ
มีความเชื่อถือได 

0.466 

A39 โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยทีด่ี และควรมีตูนิรภัยใน
หองพัก 

0.527 

E40 พนักงานควรจะใหบริการที่ดกีับผูใชบริการทุกคนโดยไมเลือก
ปฏิบัติ 

0.405 

 
เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานของโรงแรม ไมวาจะเปนวิธีการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน หรือพฤติกรรมของพนักงานทีแ่สดงออกตอผูมาใชบริการ รวมไปถึงระบบ
การรักษาความปลอดภัย 
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องคประกอบท่ี 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม 
ประกอบดวยคําถาม 7 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.6 
 

ตารางที่ 4.6 แสดงผลองคประกอบ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏของโรงแรม 
 
ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 

T1 พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพเรียบรอย 0.649 
T2 เอกสารแนะนาํบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณสวยงามและนา

อาน 
0.731 

T3 โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 0.725 
T4 การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง ทําใหมีความสะดวก 

เชน โทรศัพท และเว็บไซตของโรงแรม 
0.817 

T5 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของโรงแรมควรมีความสวยงาม 
เหมาะสําหรับการพักผอน 

0.851 

T6 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมควรมีความสะดวกสบาย
และปลอดภยั 

0.800 

T7 โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม 0.663 
 
 เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของโรงแรมที่ผูมาใชบริการสามารถ
มองเห็นได เปนสิ่งที่ดึงดูดใหผูมาใชบริการสามารถประทับใจและรูสึกไดตั้งแตแรกเหน็ ซ่ึง
ประกอบดวยส่ิงที่สามารถจับตองได ไมวาจะเปนการแตงกายของพนกังาน การตกแตงโรงแรมให
สวยงาม สถานที่ตั้งและความสะดวกการตดิตอทางโรงแรม 
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องคประกอบท่ี 3 ส่ิงอํานวยความสะดวก 
ประกอบดวยคําถาม 4 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.7 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงผลองคประกอบ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม 

ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 
T8 อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรมควรอยูในสภาพที่

พรอมใชงาน 
0.628 

T9 อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควรมีลักษณะเหมาะสมกับ
การใชงานในโรงแรม 

0.597 

T10 หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอนที่สะอาดและนาใช 0.663 
T11 เฟอรนิเจอรในหองพักและบริเวณสวนตอนรับควรมีการตกแตง

อยางสวยงาม 
0.718 

 
 เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับหองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักของโรงแรม ซ่ึง
เปนจุดประสงคหลักของการมาใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว องคประกอบนี้ประกอบดวย
ความสะอาดของหองพัก รวมไปถึงความพรอมและความเหมาะสมของอุปกรณ และเฟอรนิเจอรใน
หองพัก 
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องคประกอบท่ี 4  การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.8 
 

ตารางที่ 4.8 แสดงผลองคประกอบ การเขาใจความตองการของแขกทีม่าใชบริการโรงแรม 

ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 
E42 พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียดเล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ 

เชน ทักทายลูกคาพรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําใหลูกคา
รูสึกวาเปนคนสําคัญ 

0.615 

E43 พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและใหบริการแกลูกคาไดเปน
รายบุคคล 

0.757 

E44 พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของ
ผูใชบริการ 

0.756 

E45 ทางโรงแรมควรจะมกีารเกบ็ขอมูลผูใชบริการแตละทานไว ไมตอง
ขอรายละเอียดใหมเมื่อมีการเขาพักซ้ํา 

0.715 

E47 โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการ 0.545 
E48 โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทาง

โภชนาการสูง 
0.463 

 
 เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับการเขาใจการรบัรูความตองการของผูรับบริการไมวาจะเปน
การเขาใจถึงความตองการจะเปนคนสําคญัของผูมาใชบริการที่ตองการไดรับความเอาใจใส หรือ
การรับรูถึงความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการ รวมไปถึงการรบัรูถึงเวลาใหบริการที่สะดวก
สําหรับผูมาใชบริการและอาหารที่มีคุณภาพที่ผูมาใชบริการตองการ 
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องคประกอบท่ี 5  ความพรอมและความรวดเรว็ในการใหบริการ 
ประกอบดวยคําถาม 7 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.9 
 

ตารางที่ 4.9 แสดงผลองคประกอบ ความพรอม ความรวดเรว็และความถูกตองในการใหบริการ 

ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 
R21 โดยทั่วไปการใหขอมูลเกีย่วกับการบริการควรจะถูกตองและ

นาเชื่อถือ 
0.354 

RR23 การจองหองพกัควรทําไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 0.458 
RR24 การเช็คอินและเช็คเอาทควรรวดเร็ว 0.490 
RR25 พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาที่ใชในการใหบริการที่

แนนอนแกผูมาใชบริการได 
0.523 

RR26 พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันท ี

0.578 

RR27 พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ    

0.500 

RR29 พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อ
แขกรองขอ 

0.359 

 
 เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการที่เนนไปในดานความพรอมและ
ความรวดเรว็ในการใหบริการไมวาจะเปนความรวดเรว็ในการจองหองพัก การเช็คอนิ, การเช็คเอาท 
และความพรอมของพนักงานในการทีจ่ะสามารถใหบริการไดทันทีทีผู่มาใชบริการตองการ รวมไป
ถึงความเต็มใจในการใหบริการและการชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ 
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องคประกอบท่ี 6  เอกลักษณและบรกิารเสริมอื่นของโรงแรม 
ประกอบดวยคําถาม 7 ขอ โดยมีขอคําถามและน้ําหนักตวัประกอบ (Factor Loadings) ดัง

ตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10 แสดงผลองคประกอบ เอกลักษณและบรกิารเสริมอื่นของโรงแรม 

ขอ ขอคําถาม น้ําหนักตัวประกอบ 
T12 การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบ

ลานนา ของใชในหองพกัควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรม
เชียงใหม 

-0.420 

T13 ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน 
เครื่องแบบของพนักงาน การฝกใหพนกังานใชภาษาทองถ่ิน การ
เพิ่มเมนูอาหารพื้นเมือง และควรมีกจิกรรมที่แสดงออกใหเห็นถึง
วัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมือง 

-0.554 

T14 โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดับเพลิงอยาง
พอเพียง 

-0.541 

T15 โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย เชน บริการรถรับสงจาก
สนามบินและสถานที่ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอร
เนต บริการจัดหาทัวร บริการไปรษณีย หองออกกําลังกาย และหอง
ซาวนา 

-0.653 

R16 โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่กําหนด -0.609 
R17 โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป -0.559 
R18 พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาใหลูกคา -0.407 

 
 เปนองคประกอบที่นอกเหนอืจากการบริการปรกติของโรงแรม ประกอบดวยส่ิงที่ผูบริการ
อาจจะไมไดคาดหวังจะไดรับจากการใชบริการที่โรงแรม แตเปนองคประกอบที่ทําใหโรงแรมมี
ความโดดเดน แตกตางจากโรงแรมอื่นๆ ซ่ึงไดแกการมีเอกลักษณความเปนลานนาทั้งในดานการ
ตกแตงโรงแรม และการใหบริการ รวมไปถึงการมีบริการเสริมอื่นๆที่จะทําใหลูกคาประทับใจใน
การบริการ 
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ตอนที่ 3 ผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) 
ผลตรวจสอบคาความเที่ยงของมาตรวัด (Reliability)  

ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 397 ชุดไปหาคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหา
คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเทีย่ง 0.976 ซ่ึงถือ
วาแบบสอบถามมีเกณฑความเชื่อมั่นสูงมากผานเกณฑคะแนนมาตรฐานซึ่งเทากับ 0.7 (Nunnally 
and Bernstein, 1994 อางใน Parasuraman et al., 2005: 224) โดยมีรายละเอียดดังตารางตอไปนี ้

 
ตารางที่ 4.11 ตารางแสดงคาความเที่ยงของแตละองคประกอบในแบบสอบถาม 

องคประกอบ จํานวนขอคําถาม คาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค 

องคประกอบที่ 1 9 0.946 
องคประกอบที่ 2 7 0.915 
องคประกอบที่ 3 4 0.889 
องคประกอบที่ 4 6 0.901 
องคประกอบที่ 5 7 0.934 
องคประกอบที่ 6 7 0.719 

รวมทุกองคประกอบ 40 0.976 
 
ตอนที่ 4 ผลการตรวจสอบคุณภาพของมาตรวัดท่ีได (Scale Validity) ดวยการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way-ANOVA) 
 จากแบบสอบถามคุณภาพบริการโดยรวมที่ใหผูตอบเลือกมี 4 กลุมไดแก ดีมาก ดี ปาน
กลาง และแย แตในการวิเคราะหผลจริงใชการแบงกลุมเปน 3 กลุมเนื่องจากกลุมผูที่ตอบวา ปาน
กลางและแยมจีํานวนนอยจึงทําการยุบรวมกันเปนกลุม ปานกลาง/แย 

ทําการทดสอบโดยการเปรยีบเทียบคําตอบคุณภาพบรกิารโดยรวมกับคะแนนคุณภาพ
บริการที่คํานวณไดวาสอดคลองกันหรือไมดวยวธีิ One Way-ANOVA โดยกาํหนดใหคณุภาพ
บริการโดยรวม (Overall Quality) เปนตัวแปรตน (Treatment Variable) ซ่ึงแบงเปน 3 กลุมไดแก 

กลุม 1  เปนกลุมที่เห็นวาโรงแรมนั้นมีคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับ  “ดีมาก” 
กลุม 2  เปนกลุมที่เห็นวาโรงแรมนั้นมีคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับ  “ด”ี 
กลุม 3  เปนกลุมที่เห็นวาโรงแรมนั้นมีคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับ  “ปานกลาง/แย” 
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และมีตัวแปรตาม (Dependent Variable) เปนคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการ (Average 
Difference score) ซ่ึงไดมาจากการหาคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพบริการ  

จาก   Q = P-E  ดังนั้น คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการก็คอื คา Q เฉลี่ยของแตละกลุม 
ซ่ึงแบงเปน 

Q เฉลี่ยของกลุม 1 (ผูตอบวาคุณภาพบรกิารโดยรวม = ดีมาก) 
Q เฉลี่ยของกลุม 2 (ผูตอบวาคุณภาพบรกิารโดยรวม = ดี) 
Q เฉลี่ยของกลุม 3 (ผูตอบวาคุณภาพบรกิารโดยรวม = ปานกลาง/แย) 
โดยการหาคา Q เฉลี่ยนี้จะทาํการคํานวณ Q เฉลี่ยในแตละองคประกอบ (องคประกอบที่1- 

องคประกอบที่ 6) และคะแนนเฉลี่ยรวมของคุณภาพบรกิารของทุกองคประกอบ 
โดยทําการวิเคราะห One Way-ANOVA แยกกันในคะแนนของแตละองคประกอบ และ

คะแนนรวมทกุองคประกอบ (Total Score)โดยมีผลการทดสอบดังตอไปนี ้
1. Test of Homogeneity of Variances เปนการตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมของ

องคประกอบวาเทากนัหรือไม เพื่อพิจารณาวาจะใชสถิติใดในการทดสอบตอไป  
จากการตรวจสอบความแปรปรวนของทุกกลุมขององคประกอบของโรงแรมทุกกลุมพบวา

คา Sig. < Significance level (0.05) แปลวามีบางกลุมขององคประกอบที่มีความแปรปรวนตางกัน 
จึงเลือกใชสถิติทดสอบ Welch Test ในตาราง ANOVA เพื่อทดสอบคาเฉลี่ยตอไป  

2. ใช Welch Test ในการทดสอบคาเฉลี่ยของแตละองคประกอบวาเทากันหรือไม เพือ่
พิจารณาวาจะใชสถิติใดในการทดสอบตอไป  

จากการทดสอบคาเฉลี่ยของทุกกลุมองคประกอบของโรงแรมทุกกลุมพบวาคา  Sig. < 
Significance level (0.05) แปลวามีคาเฉลี่ยขององคประกอบตางกันอยางนอย 1 คู จึงเลือกใชสถิติ
ทดสอบ Dunnett’s T3 เพื่อพิจารณาแตละคูตอไป 

3. ผลจากการวิเคราะหดวยสถิติ Dunnett’s T3 สามารถสรุปไดดังตาราง 
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ตารางที่ 4.12 สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการ (P-E) กับคุณภาพบริการ
โดยรวมของโรงแรมกลุม 1 

คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมกลุม 1 
องคประกอบ 

ดีมาก ดี ปานกลาง/แย 
องคประกอบที่ 1 -0.0473 a -0.4657 b -1.7556 c 
องคประกอบที่ 2 0.0223 a -0.2657 b -1.4571 c 
องคประกอบที่ 3 0.0745 a -0.3085 b -1.425 c 
องคประกอบที่ 4 0.0426 a -0.327 b -1.6667 c 
องคประกอบที่ 5 0.0182 a -0.3271 b -1.5143 c 
องคประกอบที่ 6 -0.0152 a -0.1033 a -1.7714 b 

รวมทุกองคประกอบ 0.008 a -0.3065 b -1.6175 c 
จํานวนผูตอบ 47 47 10 

ระดับนยัสําคัญ = 0.05 
a,b,c แสดงถึงความแตกตางกนัของคาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารของโรงแรมในแตละกลุม 

 
ตารางที่ 4.13 สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการ (P-E) กับคุณภาพบริการ
โดยรวมของโรงแรมกลุม 2 

คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมกลุม 2 
องคประกอบ 

ดีมาก ดี ปานกลาง/แย 
องคประกอบที่ 1 -0.0844 a -0.4945 b -1.8222 c 
องคประกอบที่ 2 0.10286 a -0.2186 b -1.6 c 
องคประกอบที่ 3 -0.03 a -0.4524 b -1.75 c 
องคประกอบที่ 4 -0.1667 a -0.537 a -1.7 b 
องคประกอบที่ 5 -0.1229 a -0.458 b -1.7714 c 
องคประกอบที่ 6 -0.1314 a -0.3787 a -2.0857 b 

รวมทุกองคประกอบ -0.0729 a -0.4226 b -1.795 c 
จํานวนผูตอบ 25 63 5 
ระดับนยัสําคัญ = 0.05 
a,b,c แสดงถึงความแตกตางกนัของคาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารของโรงแรมในแตละกลุม 
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ตารางที่ 4.14 สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการ (P-E) กับคุณภาพบริการ
โดยรวมของโรงแรมกลุม 3 

คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมกลุม 3 
องคประกอบ 

ดีมาก ดี ปานกลาง/แย 
องคประกอบที่ 1 0.10784 a -0.2531 b -1.5556 b 
องคประกอบที่ 2 0.14496 a -0.2871 b -1.2727 b 
องคประกอบที่ 3 -0.0147 a -0.1745 a -1.6136 b 
องคประกอบที่ 4 0.16176 a -0.2723 b -1.2424 c 
องคประกอบที่ 5 0.15336 a -0.1631 b -1.2468 b 
องคประกอบที่ 6 -0.0152 a -0.2709 b -1.8442 c 

รวมทุกองคประกอบ 0.10483 a -0.2424 b -1.4614 c 
จํานวนผูตอบ 34 53 11 
ระดับนยัสําคัญ = 0.05 
a,b,c แสดงถึงความแตกตางกนัของคาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารของโรงแรมในแตละกลุม 
 

ตารางที่ 4.15 สรุปการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบริการ (P-E) กับคุณภาพบริการ
โดยรวมของโรงแรมกลุม 4 

คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมกลุม 4 
องคประกอบ 

ดีมาก ดี ปานกลาง/แย 
องคประกอบที่ 1 0.08213 a -0.6777 b -1.7265 c 
องคประกอบที่ 2 0.32712 a -0.5797 b -1.6401 c 
องคประกอบที่ 3 0.02174 a -0.6274 b -1.7308 c 
องคประกอบที่ 4 0 a -0.4497 a -1.8141 b 
องคประกอบที่ 5 -0.1387 a -0.534 b -1.544 c 
องคประกอบที่ 6 0.05176 a -0.6739 b -1.8828 c 

รวมทุกองคประกอบ 0.06421 a -0.5934 b -1.7217 c 
จํานวนผูตอบ 23 53 26 
ระดับนยัสําคัญ = 0.05 
a,b,c แสดงถึงความแตกตางกนัของคาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารของโรงแรมในแตละกลุม 
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ตัวเลขที่แสดงในตารางที่ 4.12-4.15 คือคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพบรกิารของแตละกลุม (ดี
มาก, ดี, ปานกลาง/แย) ของผูตอบแบบสอบถามที่เลือกคุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมแตละ
กลุม (กลุม 1,2,3,4) คะแนนที่ไดจะมีคาอยูระหวาง -6 ถึง +6 ซึงจะแสดงวายิ่งคะแนนมาก (ติดลบ
นอย) จะหมายความถึงระดับการรับรูคุณภาพบริการที่สูงตามไปดวย ซ่ึงผลที่ไดของโรงแรมทุก
กลุมพบวา คะแนนเฉลี่ยรวมทุกองคประกอบของคุณภาพบริการของกลุมผูที่ตอบแบบสอบถามที่
เลือกใหคะแนนคุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมวา “ดีมาก” นั้นสูงกวา (ติดลบนอยกวา) 
คะแนนเฉลี่ยรวมทุกองคประกอบของคุณภาพบริการของกลุมผูที่ตอบแบบสอบถามที่เลือกให
คะแนนคุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมวา “ด”ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ นอกจากนัน้คะแนน
เฉลี่ยรวมทุกองคประกอบของคุณภาพบรกิารของกลุมผูที่ตอบแบบสอบถามที่เลือกใหคะแนน
คุณภาพบรกิารโดยรวมของโรงแรมวา “ดี” ยังสูงกวา (ติดลบนอยกวา) คะแนนเฉลี่ยรวมทกุ
องคประกอบของคุณภาพบริการของกลุมผูที่ตอบแบบสอบถามที่เลือกใหคะแนนคณุภาพบริการ
โดยรวมของโรงแรมวา “ปานกลาง/แย” อยางมีนัยสําคัญทางสถิติดวย 
 
 
 


