
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหมมีวตัถุประสงคเพื่อพัฒนามาตรวัดการรับรูคุณภาพการบริการและ
รายละเอียดของแตละองคประกอบของการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนี้คือนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมเฉพาะ
กลุม 1- 4  (กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวัดเชยีงใหม ทําการสุมรายชื่อ
โรงแรมจากรายชื่อของโรงแรมกลุม 1 - 4 ในเชยีงใหมของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยเขต 1 
ภาคเหนือดวยวิธี Systematic Random Sampling และใชวิธี Proportionate Sampling เพื่อแบง
จํานวนตัวอยางนักทองเที่ยวชาวไทยทีจ่ะเก็บแบบสอบถามในแตละโรงแรมตามรายชื่อที่สุมได  
 เครื่องมือที่ใชวิจัยเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากกรอบแนวคดิคุณภาพบริการของ 
Parasuraman และคณะ(1988) รวมถึงงานวิจยัที่เกีย่วของและจากสมัภาษณนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาเที่ยวในจงัหวัดเชียงใหมจํานวน 10 ราย แบบสอบถามนี้ถูกนําไปทดสอบความตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity) ผานการพิจารณาจากผูทรงคุณวฒุิที่มีประสบการณและความเชี่ยวชาญดาน
คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม และผานการทดสอบคาความเทีย่ง (Reliability) 
โดยการนําไปทดลองใชกับผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหมดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเที่ยง 0.984 ซ่ึงถือวาขอคําถามที่ใชสราง
มาตรวัดคุณภาพการบริการถามมีเกณฑความเชื่อมั่นสูงมาก จากนั้นจึงแบบสอบถามไปการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางอกี 397 ราย 
 แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS version 14.0 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 จากการวิจัยคร้ังนี้พบวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย 
ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมประกอบดวย 6 องคประกอบ (Dimensions) มีขอคําถามที่อธิบาย
องคประกอบทั้ง 6 อยู 40 ขอ (Items) เรียงลําดับตามคาน้ําหนักตวัประกอบจากมากไปหานอย
ดังตอไปนี ้
 
องคประกอบท่ี 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภยั ประกอบดวยคําถาม 9 ขอ 
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดงันี ้

ขอ 34 พนักงานควรจะปฏิบัติงานอยางเปนระบบมีประสิทธิภาพโดยเครงครัดตอหนาที่ 
(0.784) 

ขอ 35 พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวยอัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักใน
โรงแรมอยางสม่ําเสมอ (0.750) 

ขอ 33 พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน ใหบริการพรอมทั้ง
รอยยิ้ม (0.743) 
 ขอ 31 พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
(0.680) 
 ขอ 32 พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะทีใ่หบริการ 
(0.654) 
 ขอ 39 โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยทีด่ี และควรมีตูนิรภยัในหองพัก (0.527) 
 ขอ 38 แขกที่มาพักในโรงแรมควรรูสึกวาการแจงคาใชจายในการใชบริการมีความเชือ่ถือ
ได (0.466) 
 ขอ 37 ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงานในการปฏิบัติหนาที่อยางเต็มที่ (0.456) 
 ขอ 40 พนักงานควรจะใหบริการที่ดีกับผูใชบริการทุกคนโดยไมเลือกปฏิบัติ (0.405) 
 
องคประกอบท่ี 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม ประกอบดวยคําถาม 7 ขอเรียงลําดับคาน้ําหนกั
ตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 5 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของโรงแรมควรมีความสวยงาม เหมาะสําหรับ
การพักผอน (0.851) 
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 ขอ 4 การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง ทําใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และ
เว็บไซตของโรงแรม (0.817) 

ขอ 6 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมควรมีความสะดวกสบายและปลอดภยั 
(0.800) 

ขอ 2 เอกสารแนะนําบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณสวยงามและนาอาน (0.731) 
ขอ 3 โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (0.725) 
ขอ 7โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่ทนัสมัยและสวยงาม  (0.663) 

 ขอ 1 พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพเรียบรอย (0.649) 
  
องคประกอบท่ี 3 ส่ิงอาํนวยความสะดวก ประกอบดวยคําถาม 4 ขอเรียงลําดับคาน้ําหนักตวั
ประกอบไดดงันี้ 
 ขอ 11 เฟอรนิเจอรในหองพกัและบริเวณสวนตอนรับควรมีการตกแตงอยางสวยงาม 
(0.718) 
 ขอ 10 หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอนทีส่ะอาดและนาใช (0.663) 
 ขอ 8อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรมควรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน  (0.628) 
 ขอ 9 อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควรมีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานใน
โรงแรม (0.597) 
 
องคประกอบท่ี 4  การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 43 พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและใหบริการแกลูกคาไดเปนรายบุคคล 
(0.757) 
 ขอ 44 พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความตองการทีแ่ตกตางกนัของผูใชบริการ 
(0.756) 
 ขอ 45 ทางโรงแรมควรจะมกีารเก็บขอมูลผูใชบริการแตละทานไว ไมตองขอรายละเอียด
ใหมเมื่อมีการเขาพักซ้ํา (0.715) 
 ขอ 42 พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียดเล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ เชน ทกัทาย
ลูกคาพรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําใหลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญ (0.615) 
 ขอ 47 โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการทีส่ะดวกสําหรับผูมาใชบริการ (0.545) 
 ขอ 48 โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมคีุณคาทางโภชนาการสูง (0.463) 
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องคประกอบท่ี 5  ความพรอมและความรวดเรว็ในการใหบริการ ประกอบดวยคําถาม 7 ขอ
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 26 พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันท ี(0.578) 
 ขอ 25 พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาที่ใชในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใช
บริการได (0.523) 
 ขอ 27 พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการ
เสมอ (0.500) 
 ขอ 24 การเช็คอินและเชค็เอาทควรรวดเรว็ (0.490) 
 ขอ 23 การจองหองพักควรทําไดอยางสะดวกและรวดเร็ว (0.458) 
 ขอ 29 พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะใหบริการหรอืชวยเหลือเมือ่แขกรองขอ (0.359) 
 ขอ 21 โดยทั่วไปการใหขอมลูเกี่ยวกับการบริการควรจะถูกตองและนาเชื่อถือ (0.354) 
 
องคประกอบท่ี 6  เอกลักษณและบรกิารเสริมอื่นของโรงแรม ประกอบดวยคําถาม 7 ขอเรียงลําดับ
คาน้ําหนักตัวประกอบไดดงันี้ 
 ขอ 15 โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย เชน บริการรถรับสงจากสนามบินและ
สถานที่ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอรเนต บริการจัดหาทัวร บริการไปรษณีย หอง
ออกกําลังกาย และหองซาวนา (-0.653) 
 ขอ 16 โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่กาํหนด (-0.609) 
 ขอ 17 โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดเีปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (-0.559) 
 ขอ 13 ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน เครื่องแบบของ
พนักงาน การฝกใหพนักงานใชภาษาทองถ่ิน การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมอืง และควรมกีิจกรรมที่
แสดงออกใหเห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมอืง (-0.554) 
 ขอ 14 โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง (-0.541) 

ขอ 12 การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชใน
หองพักควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม (-0.420) 
 ขอ 18 พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาใหลูกคา (-0.407) 
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 สามารถสรุปผลการวิเคราะหองคประกอบไดดังนี ้
องคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภัย    เปน

องคประกอบที่เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน ไมวาจะเปนวิธีการปฏิบัติงานของพนักงาน หรือ
พฤติกรรมของพนักงานทีแ่สดงออกตอผูมาใชบริการ รวมไปถึงระบบการรักษาความปลอดภัย 

องคประกอบที่ 2  ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของโรงแรม เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับ
ลักษณะทางกายภาพของโรงแรมที่ผูมาใชบริการสามารถมองเห็นได เปนสิ่งที่ดึงดูดใหผูมาใช
บริการสามารถประทับใจและรูสึกไดตั้งแตแรกเหน็ ซ่ึงประกอบดวยส่ิงที่สามารถจับตองได ไมวา
จะเปนการแตงกายของพนกังาน การตกแตงโรงแรมใหสวยงาม สถานที่ตั้งและความสะดวกการ
ติดตอทางโรงแรม 

องคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับ
หองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักของโรงแรม ซ่ึงเปนจุดประสงคหลักของการมาใช
บริการโรงแรมของนักทองเที่ยว องคประกอบนี้ประกอบดวยความสะอาดของหองพัก รวมไปถึง
ความพรอมและความเหมาะสมของอุปกรณ และเฟอรนิเจอรในหองพัก 

องคประกอบที่ 4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม เปนองคประกอบ
ที่เกี่ยวกับการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการไมวาจะเปนการเขาใจถึงความตองการจะ
เปนคนสําคัญของผูมาใชบริการที่ตองการไดรับความเอาใจใส หรือการรับรูถึงความตองการที่
แตกตางของผูมาใชบริการ รวมไปถึงการรับรูถึงเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการและ
อาหารที่มีคุณภาพที่ผูมาใชบริการตองการ 

องคประกอบที่ 5 ความพรอม ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ    เปน
องคประกอบที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการที่เนนในดานความพรอมและความรวดเรว็ใน
การใหบริการ ไมวาจะเปนความรวดเรว็ในการจองหองพัก การเช็คอนิ, การเช็คเอาท และความ
พรอมของพนักงานในการทีจ่ะสามารถใหบริการไดทันทีที่ผูมาใชบริการตองการ รวมไปถึงความ
เต็มใจในการใหบริการและการชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ  

องคประกอบที่ 6 เอกลักษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม  เปนองคประกอบที่
นอกเหนือจากการบริการปรกติของโรงแรม ประกอบดวยส่ิงที่ผูบริการอาจจะไมไดคาดหวังจะ
ไดรับจากการใชบริการที่โรงแรม แตเปนองคประกอบที่ทําใหโรงแรมมคีวามโดดเดน แตกตางจาก
โรงแรมอื่นๆ ซ่ึงไดแกการมีเอกลักษณความเปนลานนาทั้งในดานการตกแตงโรงแรม และการ
ใหบริการ รวมไปถึงการมีบริการเสริมอื่นๆที่จะทําใหลูกคาประทับใจในการบริการ 
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 และเพื่อเปนการยืนยนัวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการทั้งหมดที่ไดจะสามารถ
นํามาสรางเปนแบบสอบถามเพื่อสรางมาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมทั้ง 4 กลุมไดจริง (โรงแรมกลุม 1-4) ผูวิจัยจึงทําการ
ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามตามขั้นตอนดังนี ้

1. ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ดวยการนําขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 397 ชุดไปหา
คาความเที่ยง ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ไดคาความเทีย่ง 0.976 ซ่ึงหมายความวามาตรวัดที่สรางขึ้นซึ่งประกอบดวย 6 องคประกอบ 40 ขอนี้ 
มีความเที่ยงคอนขางสูง 

2. เพื่อทดสอบวาแบบสอบถามชุดนี้สามารถใชวัดคุณภาพบริการไดจริงกับโรงแรมทั้ง 4 
กลุม ผูวิจัยจึงทําการเปรียบเทียบคะแนนคณุภาพบริการที่คํานวณไดจากการตอบแบบสอบถามของ
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกใหคะแนนคณุภาพบริการโดยรวมแตละกลุมมาเปรียบเทยีบกันดวย
เทคนิค One way-ANOVA พบวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนน
คุณภาพบรกิารโดยรวมวา “ดีมาก” นั้นสูงกวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่
เลือกตอบคะแนนคุณภาพบรกิารโดยรวมวา “ดี” อยางมนีัยสําคัญทางสถิติในทั้ง 4 กลุมของโรงแรม 
และพบวาคะแนนคุณภาพบรกิารที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนนคณุภาพบริการโดยรวม
วา “ดี” นั้นยังสูงกวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนนคุณภาพ
บริการโดยรวมวา “ปานกลาง/แย” อยางมนีัยสําคัญทางสถิติในทั้ง 4 กลุมของโรงแรมอีกดวย ดังนั้น
จึงเปนการยืนยันไดวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้สามารถใชวัดการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมทั้ง 4 กลุมในจังหวัดเชียงใหมไดจริง 
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อภิปรายผลของการศึกษา 
 

จากการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรบัรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม พบวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหมนัน้ประกอบดวยองคประกอบหลักทั้งหมด 
6 องคประกอบไดแก  

 
องคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภยั 
องคประกอบที่ 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม 
องคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวก 
องคประกอบที่ 4 การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
องคประกอบที่ 5 ความพรอมและความรวดเร็วในการใหบริการ 
องคประกอบที่ 6 เอกลักษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม 
 
องคประกอบขางตนนั้นพัฒนามาจากมาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ

(1988) ที่พัฒนามาจากการเก็บขอมูลของกลุมตัวอยางธรุกิจบริการ 4 กลุมอันไดแก ธุรกิจธนาคาร 
ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย และธุรกิจดูแลรักษาและซอมบํารุง ซ่ึงมีลักษณะ
คอนขางแตกตางจากธุรกิจโรงแรมอยางมาก ถึงแมวา Parasuraman และคณะ (1988) จะยนืยันวา
มาตรวัด SERVQUAL สามารถใชไดกบัธุรกิจบริการหลากหลายประเภท แตจากการศึกษาของ 
Adam and Ujwal (2004) พบวาการปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL เพื่อนําไปใชกบัธุรกิจอื่นโดย
การปรับแตงความหมายของคําที่ใชในมาตรวัดเพื่อใหเหมาะสมกับธุรกิจ (Scale Adaptation) รวม
ไปถึงการตัดทอนหรือเพิ่มขอคําถามที่เหมาะสมเขาไป (Scale Modification) โดยไมไดผาน
กระบวนการพัฒนามาตรวดัทางสถิตินั้นสามารถสงผลกระทบถึงประสิทธิภาพของมาตรวัดที่ได
เปนอยางมาก แตการพัฒนามาตรวัดตามกระบวนการทางสถิติ (Scale Refinement) เชนการใช
เทคนิคการหาคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) และการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหการพัฒนามาตรวัดนัน้เปนอยางมาก 

 
 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม กับองคประกอบของคุณภาพบรกิารตามมาตรวัดคุณภาพบริการ
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ของ Parasuraman และคณะ (1988) จะพบวามีบางองคประกอบที่จะเพิม่รายละเอียดที่เฉพาะเจาะจง
ของธุรกิจโรงแรมเขามา สอดคลองกับการวิจัยของ Juwaheer (2004) และ Kang และคณะ (2004) ที่
นํามาตรวัดคณุภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (1988) มาปรับใชกับธุรกิจโรงแรมแลวพบ
องคประกอบตางๆที่มีลักษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมเพิ่มขึ้นแตกตางกันไปในรายละเอียด 
 ขอแตกตางขององคประกอบที่เพิ่มขึ้นจากลกัษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมที่เห็นไดชัด
ประกอบดวย รายละเอียดของหองพักและอุปกรณอํานวยความสะดวก ความสะอาดของสถานที่ 
และขอปลีกยอยเกีย่วกบัอาหารที่โรงแรมจัดไวใหบริการแกผูใชบริการ ซ่ึงขอแตกตางนี้สอดคลอง
กับการวจิัยของ Juwaheer (2004), Tsang and Qu (2000), Chu and Tat (2000) และ Lopez and 
Serrano (2004) 
 นอกจากลกัษณะทีแ่ตกตางกันของชนิดธรุกิจที่ทําใหองคประกอบคุณภาพบริการของธุรกิจ
โรงแรมแตกตางจากองคประกอบของคุณภาพบริการตามมาตรวัดคุณภาพบริการของ Parasuraman 
และคณะ (1988) แลว ยังมีปจจยัเพิ่มเติมที่มาจากลักษณะเฉพาะของทองถ่ินเขามามีอิทธิพลตอ
องคประกอบของคุณภาพบริการอีกดวย 
 เมื่อเปรียบเทียบรายละเอียดองคประกอบของคุณภาพบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยว
ชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจงัหวัดเชียงใหมกับองคประกอบของคุณภาพบริการตามมาตรวัดคุณภาพ
บริการของ Parasuraman และคณะ(1988) แลวพบขอเหมือนและขอแตกตางกนัอยูหลายขอ ซ่ึง
สามารถสรุปไดดังตารางที ่5.1 
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ตารางที่ 5.1 การเปรียบเทยีบองคประกอบของการรับรูคุณภาพบรกิารของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มี
ตอโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมกับองคประกอบคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

1. ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles) กลุม C2 ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของ
โรงแรม  

1. โรงแรมควรมีเครื่องมือ เครื่องใชที่ทันสมัย 
2. โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่
สวยงาม 
3. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายด ี สุภาพ
เรียบรอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัยและสวยงาม 
 
2. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพ
เรียบรอย 
3. เอกสารแนะนําบริการของโรงแรมควรมี
รูปลักษณสวยงามและนาอาน 
4. โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 
5. การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง 
ทําใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และเวบ็ไซต
ของโรงแรม 
6. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของ
โรงแรมควรมีความสวยงาม เหมาะสําหรับการ
พักผอน 
7. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรม
ควรมีความสะดวกสบายและปลอดภัย 

 กลุม C3 สิ่งอํานวยความสะดวก 

 
 
4. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร
มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 

8. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของ
โรงแรมควรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 
9. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร
มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 
10. หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและ
หมอนที่สะอาดและนาใช 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 11. เฟอรนิเจอรในหองพกัและบริเวณสวน
ตอนรับควรมีการตกแตงอยางสวยงาม 

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) กลุม C6 เอกลักษณและบริการเสริมอ่ืนของ
โรงแรม 

5. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการใดๆใน
เวลาที่เฉพาะเจาะจง ทางโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดตรงตามเวลาที่ตกลงไว 
 
 
 
 
6.  เมื่อผูใชบริการเกิดปญหาทางโรงแรมควรให
ความเหน็อกเห็นใจในการแกปญหา 
8. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตามเวลาที่
กําหนด 
7. ผูใชบริการสามารถไววางใจทางโรงแรมได 
 
9. การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรม
เปนไปอยางถกูตอง 

 
 
 
12. การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายใน
ควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชในหองพัก
ควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรม
เชียงใหม 
13. พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาให
ลูกคา 
14. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตาม
เวลาที่กําหนด 
15. โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปน
ที่ยอมรับโดยทั่วไป 
 
 
16. ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึง
วัฒนธรรมลานนา เชน เครือ่งแบบของพนักงาน 
การฝกใหพนกังานใชภาษาทองถ่ิน การเพิม่
เมนูอาหารพื้นเมือง และควรมีกิจกรรมที่
แสดงออกใหเห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจ
มีการแสดงโชวพื้นเมือง 
17. โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและ
อุปกรณดับเพลิงอยางพอเพยีง 



 64 

ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 18. โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย 
เชน บริการรถรับสงจากสนามบินและสถานที่
ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอร
เนต บริการจัดหาทัวร บริการไปรษณีย หองออก
กําลังกาย และหองซาวนา 

3.การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness) 

กลุม C5 ความพรอม ความรวดเร็วและความ
ถูกตองในการใหบริการ 

10. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใช
ในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
11. พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนอง
ความตองการแกผูมาใชบริการไดในทนัท ี
12. พนักงานของโรงแรมมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการเสมอ 
13. พนักงานของโรงแรมมีจํานวนเพยีงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ สามารถ
ใหบริการไดอยางทั่วถึง 

19. พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาทีใ่ชใน
การใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
20.    พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันท ี
21. พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการ
ใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ      
22. พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะ
ใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ 
 
23. โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบรกิาร
ควรจะถูกตองและนาเชื่อถือ 
24. การจองหองพักควรทําไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
25. การเช็คอินและเช็คเอาทควรรวดเรว็ 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) กลุม C1 การบริการของพนักงานโรงแรมและ
การรักษาความปลอดภยั 

14. พนักงานของโรงแรมมีความนาเชื่อ สามารถ
ไววางใจได 
15. ผูมาใชบริการโรงแรมมีความรูสึกปลอดภัย
ในขณะที่มาใชบริการโรงแรม 

26. พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใช
บริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
27. พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใช
บริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 
 
16. พนักงานของโรงแรมมีความสุภาพ ออน
นอม 
17. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 

28. โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
และควรมีตูนริภัยในหองพกั 
29. พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และ
สุภาพออนโยน ใหบริการพรอมทั้งรอยยิ้ม 
30. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนกังาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 
31. พนักงานควรจะปฏิบัตงิานอยางเปนระบบมี
ประสิทธิภาพโดยเครงครัดตอหนาที ่
32. พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวย
อัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ 
33. แขกที่มาพกัในโรงแรมควรรูสึกวาการแจง
คาใชจายในการใชบริการมีความเชื่อถือได 
34. พนักงานควรจะใหบริการที่ดีกับผูใชบริการ
ทุกคนโดยไมเลือกปฏิบัติ 

5.การเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 

กลุม C4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใช
บริการโรงแรม 

18. ทางโรงแรมใหความสนใจในลกัษณะเฉพาะ
ของผูมาใชบริการแตละบุคคล 
 
 
19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการแกผู
มาใชบริการไดเปนรายบุคคล 
20. พนักงานของโรงแรมรับรูถึงความตองการที่
แตกตางกนัของผูใชบริการ 
21. โรงแรมมีชวงเวลาที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการ 

35. พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียด
เล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ เชน ทกัทาย
ลูกคาพรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําให
ลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญ 
36. พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและ
ใหบริการแกลูกคาไดเปนรายบุคคล 
37. พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความ
ตองการที่แตกตางกันของผูใชบริการ 
38. โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการที่สะดวก
สําหรับผูมาใชบริการ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

22. พนกังานของโรงแรมมีความตัง้ใจที่จะ
ใหบริการที่ดีท่ีสุด 

 
 
39. ทางโรงแรมควรจะมกีารเก็บขอมูล
ผูใชบริการแตละทานไว ไมตองขอรายละเอียด
ใหมเมื่อมีการเขาพักซ้ํา 
40. โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ 
และมีคุณคาทางโภชนาการสูง 

 
อภิปรายผลการเปรียบเทียบตามตารางที่ 5.1  
 
องคประกอบท่ี 1 การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภยั 

จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความ
ปลอดภัย มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบการใหความมั่นใจ (Assurance) ของ Parasuraman 
และคณะ (1988) เปนองคประกอบที่มุงเนนความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ไมวาจะ
เปนวิธีการปฏบิัติงานของพนักงาน หรือพฤติกรรมของพนักงานทีแ่สดงออกตอผูมาใชบริการ แต
จะมีรายละเอียดในเรื่องอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน และการรักษาความปลอดภัยเพิ่มเติมขึ้นมา  
 
องคประกอบท่ี 2 ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของโรงแรม  
  จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม มีลักษณะ
เทียบเคียงไดกบัองคประกอบความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ของ Parasuraman และ
คณะ(1988) เปนองคประกอบของโรงแรมที่ผูมาใชบริการสามารถมองเห็นได แตจะมีรายละเอียด
ในเรื่องสภาพแวดลอมและสถานที่ตั้งของโรงแรมเพิ่มขึ้นมาตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมที่
ไมไดมุงเนนขายบริการเพยีงอยางเดยีว (Pure Service) แตมีการขายหองพักและสถานที่พักผอน
รวมอยูดวยเพิม่เติมเขามา 
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องคประกอบท่ี 3 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม  
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวก มีลักษณะเทยีบเคียง
ไดกับองคประกอบความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ของ Parasuraman และคณะ(1988) 
ซ่ึงจะเปนขอยอยที่แยกออกมามุงเนนเรื่องอุปกรณอํานวยความสะดวกและกลาวถึงรายละเอียด
ปลีกยอยของการตกแตงเฟอรนิเจอรและหองพักเปนหลัก 
 
องคประกอบท่ี 4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม 

จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 4 การเขาใจการรบัรูความตองการของ
ผูรับบริการ มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
(Empathy)ของ Parasuraman และคณะ(1988) ซ่ึงกลาวถึงการใหบริการใหบริการโดยคํานึงถึงจิตใจ 
และความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ โดยจะมีขอเพิ่มเติมใน
เร่ืองคุณภาพของอาหารที่เปนสวนหนึ่งของการใหบริการของธุรกิจโรงแรมที่แตกตางจากธุรกิจ
บริการที่เนนขายบริการเพยีงอยางเดยีว 
 
องคประกอบท่ี 5 ความพรอม ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ  
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 5 ความพรอมและความรวดเรว็ในการ
ใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมทุกขอในองคประกอบการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) ซ่ึงกลาวถึงความพรอมและเต็มใจทีจ่ะใหบริการ สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการไดตามตองการอยางทันทวงที แตจะมีขอเพิ่มเติมเรื่องการจองหองพกั
และการเช็คอนิ เช็คเอาท อันเปนบริการเฉพาะของธุรกิจโรงแรม 
 
องคประกอบท่ี 6 เอกลักษณและบริการเสริมอ่ืนของโรงแรม 
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 6 เอกลักษณและภาพพจนของโรงแรม 
มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ของ Parasuraman 
และคณะ (1988) ซ่ึงเปนความตองการที่นอกเหนือจากการบริการปรกติ ประกอบดวยส่ิงที่ผูบริการ
อาจจะไมไดคาดหวังจะไดรับจากการใชบริการที่ทั่วไป แตเปนองคประกอบที่ทําใหโรงแรมมีความ
โดดเดน แตกตางจากโรงแรมอื่นๆ แตจะเพิ่มเติมในเรื่องความตองการเพิ่มเติมอื่นๆที่นอกเหนือจาก
การใหบริการทั่วไป ไดแก การมีบรรยากาศลานนาทองถ่ิน การมีบริการเสริมเพิ่มเติมที่หลากหลาย 
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ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ 
  1.1 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถนํามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาว
ไทยตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมนี้มาใชเพื่อตรวจสอบคะแนนคณุภาพ
บริการของโรงแรม และนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหถึงคุณภาพบริการเพื่อนาํไปปรับปรุงการ
ใหบริการของโรงแรมไดอยางถูกตองตอไป 
  1.2 มาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคณุภาพการบริการของโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหมนี้สามารถนํามาใชวัดคณุภาพบริการแยกไดในแตละองคประกอบ โดยการหาคา
คะแนนเฉลี่ยรวมของขอยอยในแตละองคประกอบนั้น และยังสามารถคํานวณออกมาเปนคะแนน
คุณภาพบรกิารโดยรวมของทั้ง 6 องคประกอบไดโดยการหาคาเฉลี่ยรวมของทั้ง 6 องคประกอบได
อีกดวย ดังนั้นผูประกอบการจะสามารถวิเคราะหคณุภาพบริการไดอยางลึกซึ้งทั้งในขอยอยหรือ
องคประกอบรวม และสามารถนําไปปรับปรุงแกไขไดอยางถูกตองตรงกับปญหาที่เกิดขึ้น 
  1.3 ผูประกอบการสามารถนําคะแนนคุณภาพบริการเฉลี่ยของทุกองคประกอบที่
ไดมาเปรียบเทยีบกันกับคะแนนเฉลี่ยของโรงแรมอื่นได เพื่อนําผลที่ไดมาพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของโรงแรมได 
 
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยในอนาคต 
  2.1 ในอนาคตควรทําการศึกษานักทองเทีย่วชาวตางประเทศที่มาใชบริการโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหมเพื่อเปนการขยายผลการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหม
ของนักทองเทีย่วไดอยางครอบคลุม   

2.2 ในอนาคตควรมีการศึกษาวจิัยเพิ่มเติมไปถึงการรับรูคุณภาพการบริการของ
นักทองเที่ยวตอธุรกิจโรงแรมกลุมอื่น อันไดแกสถานพักแรมนอกเมอืง (Resort) และเกสตเฮาส 
(Guesthouse) ที่มีลักษณะพิเศษเฉพาะเจาะจงมากขึ้นไปอกีดวย 
  2.3 เนื่องจากการศกึษาครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตกลุมตัวอยางเปนผูมาใช
บริการโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมเทานั้น การจะนํามาตรวัดที่ไดไปประยุกตใชกบัการวัดการรับรู
คุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการของโรงแรมในจังหวัดอื่นๆ ตองมีการศึกษา
เพิ่มเติมถึงลักษณะเฉพาะทางทองถ่ินที่แตกตางกันซึ่งจะมีผลใหองคประกอบคุณภาพบริการตาม
การรับรูของนักทองเที่ยวนั้นแตกตางกนัตามไปดวย 
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ขอจํากัดในการวิจัย 
 1. เนื่องจากการเขาไปขอเกบ็ขอมูลในโรงแรมบางแหงตามรายชื่อไมสามารถทําได ความ
ครอบคลุมของกลุมเปาหมายอาจคลาดเคลื่อนไปบาง 
 2.   การแจกแบบสอบถามในการวจิัยนีเ้ปนการแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการนํา 
แบบสอบถามไปกรอกเองโดยที่ขณะกรอกผูวิจยั ไมสามารถตรวจสอบการกรอกของผูใชบริการได
จึงพบวา มแีบบสอบถามจํานวนหนึ่งที่มกีารละเวนไมไดตอบคําถามครบทุกขอ จึงทําใหเกิดขอมูล
ที่หายไป (Missing Values) 
 


