
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหมมีวตัถุประสงคเพื่อพัฒนามาตรวัดการรับรูคุณภาพการบริการและ
รายละเอียดของแตละองคประกอบของการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนี้คือนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมเฉพาะ
กลุม 1- 4  (กลุมโรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวัดเชยีงใหม ทําการสุมรายชื่อ
โรงแรมจากรายชื่อของโรงแรมกลุม 1 - 4 ในเชยีงใหมของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยเขต 1 
ภาคเหนือดวยวิธี Systematic Random Sampling และใชวิธี Proportionate Sampling เพื่อแบง
จํานวนตัวอยางนักทองเที่ยวชาวไทยทีจ่ะเก็บแบบสอบถามในแตละโรงแรมตามรายชื่อที่สุมได  
 เครื่องมือที่ใชวิจัยเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากกรอบแนวคดิคุณภาพบริการของ 
Parasuraman และคณะ(1988) รวมถึงงานวิจยัที่เกีย่วของและจากสมัภาษณนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาเที่ยวในจงัหวัดเชียงใหมจํานวน 10 ราย แบบสอบถามนี้ถูกนําไปทดสอบความตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity) ผานการพิจารณาจากผูทรงคุณวฒุิที่มีประสบการณและความเชี่ยวชาญดาน
คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม และผานการทดสอบคาความเทีย่ง (Reliability) 
โดยการนําไปทดลองใชกับผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหมดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเที่ยง 0.984 ซ่ึงถือวาขอคําถามที่ใชสราง
มาตรวัดคุณภาพการบริการถามมีเกณฑความเชื่อมั่นสูงมาก จากนั้นจึงแบบสอบถามไปการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางอกี 397 ราย 
 แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS version 14.0 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 จากการวิจัยคร้ังนี้พบวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย 
ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมประกอบดวย 6 องคประกอบ (Dimensions) มีขอคําถามที่อธิบาย
องคประกอบทั้ง 6 อยู 40 ขอ (Items) เรียงลําดับตามคาน้ําหนักตวัประกอบจากมากไปหานอย
ดังตอไปนี ้
 
องคประกอบท่ี 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภยั ประกอบดวยคําถาม 9 ขอ 
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดงันี ้

ขอ 34 พนักงานควรจะปฏิบัติงานอยางเปนระบบมีประสิทธิภาพโดยเครงครัดตอหนาที่ 
(0.784) 

ขอ 35 พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวยอัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักใน
โรงแรมอยางสม่ําเสมอ (0.750) 

ขอ 33 พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน ใหบริการพรอมทั้ง
รอยยิ้ม (0.743) 
 ขอ 31 พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
(0.680) 
 ขอ 32 พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะทีใ่หบริการ 
(0.654) 
 ขอ 39 โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยทีด่ี และควรมีตูนิรภยัในหองพัก (0.527) 
 ขอ 38 แขกที่มาพักในโรงแรมควรรูสึกวาการแจงคาใชจายในการใชบริการมีความเชือ่ถือ
ได (0.466) 
 ขอ 37 ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงานในการปฏิบัติหนาที่อยางเต็มที่ (0.456) 
 ขอ 40 พนักงานควรจะใหบริการที่ดีกับผูใชบริการทุกคนโดยไมเลือกปฏิบัติ (0.405) 
 
องคประกอบท่ี 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม ประกอบดวยคําถาม 7 ขอเรียงลําดับคาน้ําหนกั
ตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 5 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของโรงแรมควรมีความสวยงาม เหมาะสําหรับ
การพักผอน (0.851) 
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 ขอ 4 การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง ทําใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และ
เว็บไซตของโรงแรม (0.817) 

ขอ 6 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมควรมีความสะดวกสบายและปลอดภยั 
(0.800) 

ขอ 2 เอกสารแนะนําบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณสวยงามและนาอาน (0.731) 
ขอ 3 โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (0.725) 
ขอ 7โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่ทนัสมัยและสวยงาม  (0.663) 

 ขอ 1 พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพเรียบรอย (0.649) 
  
องคประกอบท่ี 3 ส่ิงอาํนวยความสะดวก ประกอบดวยคําถาม 4 ขอเรียงลําดับคาน้ําหนักตวั
ประกอบไดดงันี้ 
 ขอ 11 เฟอรนิเจอรในหองพกัและบริเวณสวนตอนรับควรมีการตกแตงอยางสวยงาม 
(0.718) 
 ขอ 10 หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอนทีส่ะอาดและนาใช (0.663) 
 ขอ 8อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรมควรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน  (0.628) 
 ขอ 9 อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควรมีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานใน
โรงแรม (0.597) 
 
องคประกอบท่ี 4  การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 43 พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและใหบริการแกลูกคาไดเปนรายบุคคล 
(0.757) 
 ขอ 44 พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความตองการทีแ่ตกตางกนัของผูใชบริการ 
(0.756) 
 ขอ 45 ทางโรงแรมควรจะมกีารเก็บขอมูลผูใชบริการแตละทานไว ไมตองขอรายละเอียด
ใหมเมื่อมีการเขาพักซ้ํา (0.715) 
 ขอ 42 พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียดเล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ เชน ทกัทาย
ลูกคาพรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําใหลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญ (0.615) 
 ขอ 47 โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการทีส่ะดวกสําหรับผูมาใชบริการ (0.545) 
 ขอ 48 โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมคีุณคาทางโภชนาการสูง (0.463) 
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องคประกอบท่ี 5  ความพรอมและความรวดเรว็ในการใหบริการ ประกอบดวยคําถาม 7 ขอ
เรียงลําดับคาน้ําหนกัตัวประกอบไดดังนี ้
 ขอ 26 พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันท ี(0.578) 
 ขอ 25 พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาที่ใชในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใช
บริการได (0.523) 
 ขอ 27 พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการ
เสมอ (0.500) 
 ขอ 24 การเช็คอินและเชค็เอาทควรรวดเรว็ (0.490) 
 ขอ 23 การจองหองพักควรทําไดอยางสะดวกและรวดเร็ว (0.458) 
 ขอ 29 พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะใหบริการหรอืชวยเหลือเมือ่แขกรองขอ (0.359) 
 ขอ 21 โดยทั่วไปการใหขอมลูเกี่ยวกับการบริการควรจะถูกตองและนาเชื่อถือ (0.354) 
 
องคประกอบท่ี 6  เอกลักษณและบรกิารเสริมอื่นของโรงแรม ประกอบดวยคําถาม 7 ขอเรียงลําดับ
คาน้ําหนักตัวประกอบไดดงันี้ 
 ขอ 15 โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย เชน บริการรถรับสงจากสนามบินและ
สถานที่ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอรเนต บริการจัดหาทัวร บริการไปรษณีย หอง
ออกกําลังกาย และหองซาวนา (-0.653) 
 ขอ 16 โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่กาํหนด (-0.609) 
 ขอ 17 โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดเีปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (-0.559) 
 ขอ 13 ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน เครื่องแบบของ
พนักงาน การฝกใหพนักงานใชภาษาทองถ่ิน การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมอืง และควรมกีิจกรรมที่
แสดงออกใหเห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมอืง (-0.554) 
 ขอ 14 โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง (-0.541) 

ขอ 12 การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชใน
หองพักควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม (-0.420) 
 ขอ 18 พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาใหลูกคา (-0.407) 
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 สามารถสรุปผลการวิเคราะหองคประกอบไดดังนี ้
องคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภัย    เปน

องคประกอบที่เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน ไมวาจะเปนวิธีการปฏิบัติงานของพนักงาน หรือ
พฤติกรรมของพนักงานทีแ่สดงออกตอผูมาใชบริการ รวมไปถึงระบบการรักษาความปลอดภัย 

องคประกอบที่ 2  ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของโรงแรม เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับ
ลักษณะทางกายภาพของโรงแรมที่ผูมาใชบริการสามารถมองเห็นได เปนสิ่งที่ดึงดูดใหผูมาใช
บริการสามารถประทับใจและรูสึกไดตั้งแตแรกเหน็ ซ่ึงประกอบดวยส่ิงที่สามารถจับตองได ไมวา
จะเปนการแตงกายของพนกังาน การตกแตงโรงแรมใหสวยงาม สถานที่ตั้งและความสะดวกการ
ติดตอทางโรงแรม 

องคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับ
หองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักของโรงแรม ซ่ึงเปนจุดประสงคหลักของการมาใช
บริการโรงแรมของนักทองเที่ยว องคประกอบนี้ประกอบดวยความสะอาดของหองพัก รวมไปถึง
ความพรอมและความเหมาะสมของอุปกรณ และเฟอรนิเจอรในหองพัก 

องคประกอบที่ 4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม เปนองคประกอบ
ที่เกี่ยวกับการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการไมวาจะเปนการเขาใจถึงความตองการจะ
เปนคนสําคัญของผูมาใชบริการที่ตองการไดรับความเอาใจใส หรือการรับรูถึงความตองการที่
แตกตางของผูมาใชบริการ รวมไปถึงการรับรูถึงเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการและ
อาหารที่มีคุณภาพที่ผูมาใชบริการตองการ 

องคประกอบที่ 5 ความพรอม ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ    เปน
องคประกอบที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการที่เนนในดานความพรอมและความรวดเรว็ใน
การใหบริการ ไมวาจะเปนความรวดเรว็ในการจองหองพัก การเช็คอนิ, การเช็คเอาท และความ
พรอมของพนักงานในการทีจ่ะสามารถใหบริการไดทันทีที่ผูมาใชบริการตองการ รวมไปถึงความ
เต็มใจในการใหบริการและการชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ  

องคประกอบที่ 6 เอกลักษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม  เปนองคประกอบที่
นอกเหนือจากการบริการปรกติของโรงแรม ประกอบดวยส่ิงที่ผูบริการอาจจะไมไดคาดหวังจะ
ไดรับจากการใชบริการที่โรงแรม แตเปนองคประกอบที่ทําใหโรงแรมมคีวามโดดเดน แตกตางจาก
โรงแรมอื่นๆ ซ่ึงไดแกการมีเอกลักษณความเปนลานนาทั้งในดานการตกแตงโรงแรม และการ
ใหบริการ รวมไปถึงการมีบริการเสริมอื่นๆที่จะทําใหลูกคาประทับใจในการบริการ 
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 และเพื่อเปนการยืนยนัวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการทั้งหมดที่ไดจะสามารถ
นํามาสรางเปนแบบสอบถามเพื่อสรางมาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมทั้ง 4 กลุมไดจริง (โรงแรมกลุม 1-4) ผูวิจัยจึงทําการ
ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามตามขั้นตอนดังนี ้

1. ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ดวยการนําขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 397 ชุดไปหา
คาความเที่ยง ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ไดคาความเทีย่ง 0.976 ซ่ึงหมายความวามาตรวัดที่สรางขึ้นซึ่งประกอบดวย 6 องคประกอบ 40 ขอนี้ 
มีความเที่ยงคอนขางสูง 

2. เพื่อทดสอบวาแบบสอบถามชุดนี้สามารถใชวัดคุณภาพบริการไดจริงกับโรงแรมทั้ง 4 
กลุม ผูวิจัยจึงทําการเปรียบเทียบคะแนนคณุภาพบริการที่คํานวณไดจากการตอบแบบสอบถามของ
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกใหคะแนนคณุภาพบริการโดยรวมแตละกลุมมาเปรียบเทยีบกันดวย
เทคนิค One way-ANOVA พบวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนน
คุณภาพบรกิารโดยรวมวา “ดีมาก” นั้นสูงกวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่
เลือกตอบคะแนนคุณภาพบรกิารโดยรวมวา “ดี” อยางมนีัยสําคัญทางสถิติในทั้ง 4 กลุมของโรงแรม 
และพบวาคะแนนคุณภาพบรกิารที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนนคณุภาพบริการโดยรวม
วา “ดี” นั้นยังสูงกวาคะแนนคุณภาพบริการที่คํานวณไดของกลุมผูที่เลือกตอบคะแนนคุณภาพ
บริการโดยรวมวา “ปานกลาง/แย” อยางมนีัยสําคัญทางสถิติในทั้ง 4 กลุมของโรงแรมอีกดวย ดังนั้น
จึงเปนการยืนยันไดวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้สามารถใชวัดการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมทั้ง 4 กลุมในจังหวัดเชียงใหมไดจริง 
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อภิปรายผลของการศึกษา 
 

จากการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรบัรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม พบวาองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหมนัน้ประกอบดวยองคประกอบหลักทั้งหมด 
6 องคประกอบไดแก  

 
องคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความปลอดภยั 
องคประกอบที่ 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม 
องคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวก 
องคประกอบที่ 4 การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
องคประกอบที่ 5 ความพรอมและความรวดเร็วในการใหบริการ 
องคประกอบที่ 6 เอกลักษณและบริการเสริมอื่นของโรงแรม 
 
องคประกอบขางตนนั้นพัฒนามาจากมาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ

(1988) ที่พัฒนามาจากการเก็บขอมูลของกลุมตัวอยางธรุกิจบริการ 4 กลุมอันไดแก ธุรกิจธนาคาร 
ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย และธุรกิจดูแลรักษาและซอมบํารุง ซ่ึงมีลักษณะ
คอนขางแตกตางจากธุรกิจโรงแรมอยางมาก ถึงแมวา Parasuraman และคณะ (1988) จะยนืยันวา
มาตรวัด SERVQUAL สามารถใชไดกบัธุรกิจบริการหลากหลายประเภท แตจากการศึกษาของ 
Adam and Ujwal (2004) พบวาการปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL เพื่อนําไปใชกบัธุรกิจอื่นโดย
การปรับแตงความหมายของคําที่ใชในมาตรวัดเพื่อใหเหมาะสมกับธุรกิจ (Scale Adaptation) รวม
ไปถึงการตัดทอนหรือเพิ่มขอคําถามที่เหมาะสมเขาไป (Scale Modification) โดยไมไดผาน
กระบวนการพัฒนามาตรวดัทางสถิตินั้นสามารถสงผลกระทบถึงประสิทธิภาพของมาตรวัดที่ได
เปนอยางมาก แตการพัฒนามาตรวัดตามกระบวนการทางสถิติ (Scale Refinement) เชนการใช
เทคนิคการหาคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) และการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหการพัฒนามาตรวัดนัน้เปนอยางมาก 

 
 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม กับองคประกอบของคุณภาพบรกิารตามมาตรวัดคุณภาพบริการ
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ของ Parasuraman และคณะ (1988) จะพบวามีบางองคประกอบที่จะเพิม่รายละเอียดที่เฉพาะเจาะจง
ของธุรกิจโรงแรมเขามา สอดคลองกับการวิจัยของ Juwaheer (2004) และ Kang และคณะ (2004) ที่
นํามาตรวัดคณุภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (1988) มาปรับใชกับธุรกิจโรงแรมแลวพบ
องคประกอบตางๆที่มีลักษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมเพิ่มขึ้นแตกตางกันไปในรายละเอียด 
 ขอแตกตางขององคประกอบที่เพิ่มขึ้นจากลกัษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมที่เห็นไดชัด
ประกอบดวย รายละเอียดของหองพักและอุปกรณอํานวยความสะดวก ความสะอาดของสถานที่ 
และขอปลีกยอยเกีย่วกบัอาหารที่โรงแรมจัดไวใหบริการแกผูใชบริการ ซ่ึงขอแตกตางนี้สอดคลอง
กับการวจิัยของ Juwaheer (2004), Tsang and Qu (2000), Chu and Tat (2000) และ Lopez and 
Serrano (2004) 
 นอกจากลกัษณะทีแ่ตกตางกันของชนิดธรุกิจที่ทําใหองคประกอบคุณภาพบริการของธุรกิจ
โรงแรมแตกตางจากองคประกอบของคุณภาพบริการตามมาตรวัดคุณภาพบริการของ Parasuraman 
และคณะ (1988) แลว ยังมีปจจยัเพิ่มเติมที่มาจากลักษณะเฉพาะของทองถ่ินเขามามีอิทธิพลตอ
องคประกอบของคุณภาพบริการอีกดวย 
 เมื่อเปรียบเทียบรายละเอียดองคประกอบของคุณภาพบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยว
ชาวไทยที่มตีอโรงแรมในจงัหวัดเชียงใหมกับองคประกอบของคุณภาพบริการตามมาตรวัดคุณภาพ
บริการของ Parasuraman และคณะ(1988) แลวพบขอเหมือนและขอแตกตางกนัอยูหลายขอ ซ่ึง
สามารถสรุปไดดังตารางที ่5.1 
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ตารางที่ 5.1 การเปรียบเทยีบองคประกอบของการรับรูคุณภาพบรกิารของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มี
ตอโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมกับองคประกอบคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

1. ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles) กลุม C2 ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของ
โรงแรม  

1. โรงแรมควรมีเครื่องมือ เครื่องใชที่ทันสมัย 
2. โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่
สวยงาม 
3. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายด ี สุภาพ
เรียบรอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัยและสวยงาม 
 
2. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายสุภาพ
เรียบรอย 
3. เอกสารแนะนําบริการของโรงแรมควรมี
รูปลักษณสวยงามและนาอาน 
4. โรงแรมควรตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 
5. การติดตอเพื่อใชบริการควรมีหลายชองทาง 
ทําใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และเวบ็ไซต
ของโรงแรม 
6. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของ
โรงแรมควรมีความสวยงาม เหมาะสําหรับการ
พักผอน 
7. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรม
ควรมีความสะดวกสบายและปลอดภัย 

 กลุม C3 สิ่งอํานวยความสะดวก 

 
 
4. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร
มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 

8. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของ
โรงแรมควรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 
9. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร
มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 
10. หองพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและ
หมอนที่สะอาดและนาใช 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 11. เฟอรนิเจอรในหองพกัและบริเวณสวน
ตอนรับควรมีการตกแตงอยางสวยงาม 

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) กลุม C6 เอกลักษณและบริการเสริมอ่ืนของ
โรงแรม 

5. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการใดๆใน
เวลาที่เฉพาะเจาะจง ทางโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดตรงตามเวลาที่ตกลงไว 
 
 
 
 
6.  เมื่อผูใชบริการเกิดปญหาทางโรงแรมควรให
ความเหน็อกเห็นใจในการแกปญหา 
8. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตามเวลาที่
กําหนด 
7. ผูใชบริการสามารถไววางใจทางโรงแรมได 
 
9. การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรม
เปนไปอยางถกูตอง 

 
 
 
12. การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายใน
ควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชในหองพัก
ควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรม
เชียงใหม 
13. พนักงานควรมีทักษะในการแกปญหาให
ลูกคา 
14. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตรงตาม
เวลาที่กําหนด 
15. โรงแรมควรมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปน
ที่ยอมรับโดยทั่วไป 
 
 
16. ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึง
วัฒนธรรมลานนา เชน เครือ่งแบบของพนักงาน 
การฝกใหพนกังานใชภาษาทองถ่ิน การเพิม่
เมนูอาหารพื้นเมือง และควรมีกิจกรรมที่
แสดงออกใหเห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจ
มีการแสดงโชวพื้นเมือง 
17. โรงแรมควรมีอุปกรณปฐมพยาบาลและ
อุปกรณดับเพลิงอยางพอเพยีง 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 18. โรงแรมควรมีบริการอื่น ๆ ที่หลากหลาย 
เชน บริการรถรับสงจากสนามบินและสถานที่
ทองเที่ยว รานขายของที่ระลึก บริการอินเทอร
เนต บริการจัดหาทัวร บริการไปรษณีย หองออก
กําลังกาย และหองซาวนา 

3.การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness) 

กลุม C5 ความพรอม ความรวดเร็วและความ
ถูกตองในการใหบริการ 

10. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใช
ในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
11. พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนอง
ความตองการแกผูมาใชบริการไดในทนัท ี
12. พนักงานของโรงแรมมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการเสมอ 
13. พนักงานของโรงแรมมีจํานวนเพยีงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ สามารถ
ใหบริการไดอยางทั่วถึง 

19. พนักงานของโรงแรมควรจะแจงเวลาทีใ่ชใน
การใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
20.    พนักงานของโรงแรมควรพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันท ี
21. พนักงานควรมีความพรอมและเต็มใจในการ
ใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ      
22. พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะ
ใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ 
 
23. โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบรกิาร
ควรจะถูกตองและนาเชื่อถือ 
24. การจองหองพักควรทําไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
25. การเช็คอินและเช็คเอาทควรรวดเรว็ 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) กลุม C1 การบริการของพนักงานโรงแรมและ
การรักษาความปลอดภยั 

14. พนักงานของโรงแรมมีความนาเชื่อ สามารถ
ไววางใจได 
15. ผูมาใชบริการโรงแรมมีความรูสึกปลอดภัย
ในขณะที่มาใชบริการโรงแรม 

26. พฤติกรรมของพนักงานควรจะทําใหผูมาใช
บริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
27. พนักงานของโรงแรมควรจะทําใหผูมาใช
บริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 
 
16. พนักงานของโรงแรมมีความสุภาพ ออน
นอม 
17. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 

28. โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
และควรมีตูนริภัยในหองพกั 
29. พนักงานควรใหบริการอยางมีมารยาท และ
สุภาพออนโยน ใหบริการพรอมทั้งรอยยิ้ม 
30. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนกังาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 
31. พนักงานควรจะปฏิบัตงิานอยางเปนระบบมี
ประสิทธิภาพโดยเครงครัดตอหนาที ่
32. พนักงานของโรงแรมควรใหบริการดวย
อัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ 
33. แขกที่มาพกัในโรงแรมควรรูสึกวาการแจง
คาใชจายในการใชบริการมีความเชื่อถือได 
34. พนักงานควรจะใหบริการที่ดีกับผูใชบริการ
ทุกคนโดยไมเลือกปฏิบัติ 

5.การเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 

กลุม C4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใช
บริการโรงแรม 

18. ทางโรงแรมใหความสนใจในลกัษณะเฉพาะ
ของผูมาใชบริการแตละบุคคล 
 
 
19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการแกผู
มาใชบริการไดเปนรายบุคคล 
20. พนักงานของโรงแรมรับรูถึงความตองการที่
แตกตางกนัของผูใชบริการ 
21. โรงแรมมีชวงเวลาที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการ 

35. พนักงานควรเอาใจใสรายละเอียด
เล็กๆนอยๆที่จะทําใหลูกคาพอใจ เชน ทกัทาย
ลูกคาพรอมชื่อ  แสดงความเอาใจใส และทําให
ลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญ 
36. พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใสและ
ใหบริการแกลูกคาไดเปนรายบุคคล 
37. พนักงานของโรงแรมควรเขาใจถึงความ
ตองการที่แตกตางกันของผูใชบริการ 
38. โรงแรมควรมีชวงเวลาใหบริการที่สะดวก
สําหรับผูมาใชบริการ 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) 

องคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

22. พนกังานของโรงแรมมีความตัง้ใจที่จะ
ใหบริการที่ดีท่ีสุด 

 
 
39. ทางโรงแรมควรจะมกีารเก็บขอมูล
ผูใชบริการแตละทานไว ไมตองขอรายละเอียด
ใหมเมื่อมีการเขาพักซ้ํา 
40. โรงแรมควรจะใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ 
และมีคุณคาทางโภชนาการสูง 

 
อภิปรายผลการเปรียบเทียบตามตารางที่ 5.1  
 
องคประกอบท่ี 1 การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภยั 

จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 1 การบริการของพนักงานและการรักษาความ
ปลอดภัย มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบการใหความมั่นใจ (Assurance) ของ Parasuraman 
และคณะ (1988) เปนองคประกอบที่มุงเนนความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ไมวาจะ
เปนวิธีการปฏบิัติงานของพนักงาน หรือพฤติกรรมของพนักงานทีแ่สดงออกตอผูมาใชบริการ แต
จะมีรายละเอียดในเรื่องอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน และการรักษาความปลอดภัยเพิ่มเติมขึ้นมา  
 
องคประกอบท่ี 2 ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏของโรงแรม  
  จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 2 ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม มีลักษณะ
เทียบเคียงไดกบัองคประกอบความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ของ Parasuraman และ
คณะ(1988) เปนองคประกอบของโรงแรมที่ผูมาใชบริการสามารถมองเห็นได แตจะมีรายละเอียด
ในเรื่องสภาพแวดลอมและสถานที่ตั้งของโรงแรมเพิ่มขึ้นมาตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจโรงแรมที่
ไมไดมุงเนนขายบริการเพยีงอยางเดยีว (Pure Service) แตมีการขายหองพักและสถานที่พักผอน
รวมอยูดวยเพิม่เติมเขามา 
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องคประกอบท่ี 3 สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆของโรงแรม  
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 3 ส่ิงอํานวยความสะดวก มีลักษณะเทยีบเคียง
ไดกับองคประกอบความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ของ Parasuraman และคณะ(1988) 
ซ่ึงจะเปนขอยอยที่แยกออกมามุงเนนเรื่องอุปกรณอํานวยความสะดวกและกลาวถึงรายละเอียด
ปลีกยอยของการตกแตงเฟอรนิเจอรและหองพักเปนหลัก 
 
องคประกอบท่ี 4 การเขาใจความตองการของแขกที่มาใชบริการโรงแรม 

จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 4 การเขาใจการรบัรูความตองการของ
ผูรับบริการ มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
(Empathy)ของ Parasuraman และคณะ(1988) ซ่ึงกลาวถึงการใหบริการใหบริการโดยคํานึงถึงจิตใจ 
และความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ โดยจะมีขอเพิ่มเติมใน
เร่ืองคุณภาพของอาหารที่เปนสวนหนึ่งของการใหบริการของธุรกิจโรงแรมที่แตกตางจากธุรกิจ
บริการที่เนนขายบริการเพยีงอยางเดยีว 
 
องคประกอบท่ี 5 ความพรอม ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหบริการ  
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 5 ความพรอมและความรวดเรว็ในการ
ใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมทุกขอในองคประกอบการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ของ 
Parasuraman และคณะ(1988) ซ่ึงกลาวถึงความพรอมและเต็มใจทีจ่ะใหบริการ สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการไดตามตองการอยางทันทวงที แตจะมีขอเพิ่มเติมเรื่องการจองหองพกั
และการเช็คอนิ เช็คเอาท อันเปนบริการเฉพาะของธุรกิจโรงแรม 
 
องคประกอบท่ี 6 เอกลักษณและบริการเสริมอ่ืนของโรงแรม 
 จากตารางเปรยีบเทียบพบวาองคประกอบที่ 6 เอกลักษณและภาพพจนของโรงแรม 
มีลักษณะเทียบเคียงไดกับองคประกอบความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ของ Parasuraman 
และคณะ (1988) ซ่ึงเปนความตองการที่นอกเหนือจากการบริการปรกติ ประกอบดวยส่ิงที่ผูบริการ
อาจจะไมไดคาดหวังจะไดรับจากการใชบริการที่ทั่วไป แตเปนองคประกอบที่ทําใหโรงแรมมีความ
โดดเดน แตกตางจากโรงแรมอื่นๆ แตจะเพิ่มเติมในเรื่องความตองการเพิ่มเติมอื่นๆที่นอกเหนือจาก
การใหบริการทั่วไป ไดแก การมีบรรยากาศลานนาทองถ่ิน การมีบริการเสริมเพิ่มเติมที่หลากหลาย 
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ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ 
  1.1 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถนํามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาว
ไทยตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมนี้มาใชเพื่อตรวจสอบคะแนนคณุภาพ
บริการของโรงแรม และนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหถึงคุณภาพบริการเพื่อนาํไปปรับปรุงการ
ใหบริการของโรงแรมไดอยางถูกตองตอไป 
  1.2 มาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคณุภาพการบริการของโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหมนี้สามารถนํามาใชวัดคณุภาพบริการแยกไดในแตละองคประกอบ โดยการหาคา
คะแนนเฉลี่ยรวมของขอยอยในแตละองคประกอบนั้น และยังสามารถคํานวณออกมาเปนคะแนน
คุณภาพบรกิารโดยรวมของทั้ง 6 องคประกอบไดโดยการหาคาเฉลี่ยรวมของทั้ง 6 องคประกอบได
อีกดวย ดังนั้นผูประกอบการจะสามารถวิเคราะหคณุภาพบริการไดอยางลึกซึ้งทั้งในขอยอยหรือ
องคประกอบรวม และสามารถนําไปปรับปรุงแกไขไดอยางถูกตองตรงกับปญหาที่เกิดขึ้น 
  1.3 ผูประกอบการสามารถนําคะแนนคุณภาพบริการเฉลี่ยของทุกองคประกอบที่
ไดมาเปรียบเทยีบกันกับคะแนนเฉลี่ยของโรงแรมอื่นได เพื่อนําผลที่ไดมาพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของโรงแรมได 
 
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยในอนาคต 
  2.1 ในอนาคตควรทําการศึกษานักทองเทีย่วชาวตางประเทศที่มาใชบริการโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหมเพื่อเปนการขยายผลการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหม
ของนักทองเทีย่วไดอยางครอบคลุม   

2.2 ในอนาคตควรมีการศึกษาวจิัยเพิ่มเติมไปถึงการรับรูคุณภาพการบริการของ
นักทองเที่ยวตอธุรกิจโรงแรมกลุมอื่น อันไดแกสถานพักแรมนอกเมอืง (Resort) และเกสตเฮาส 
(Guesthouse) ที่มีลักษณะพิเศษเฉพาะเจาะจงมากขึ้นไปอกีดวย 
  2.3 เนื่องจากการศกึษาครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตกลุมตัวอยางเปนผูมาใช
บริการโรงแรมในจังหวดัเชยีงใหมเทานั้น การจะนํามาตรวัดที่ไดไปประยุกตใชกบัการวัดการรับรู
คุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการของโรงแรมในจังหวัดอื่นๆ ตองมีการศึกษา
เพิ่มเติมถึงลักษณะเฉพาะทางทองถ่ินที่แตกตางกันซึ่งจะมีผลใหองคประกอบคุณภาพบริการตาม
การรับรูของนักทองเที่ยวนั้นแตกตางกนัตามไปดวย 
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ขอจํากัดในการวิจัย 
 1. เนื่องจากการเขาไปขอเกบ็ขอมูลในโรงแรมบางแหงตามรายชื่อไมสามารถทําได ความ
ครอบคลุมของกลุมเปาหมายอาจคลาดเคลื่อนไปบาง 
 2.   การแจกแบบสอบถามในการวจิัยนีเ้ปนการแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการนํา 
แบบสอบถามไปกรอกเองโดยที่ขณะกรอกผูวิจยั ไมสามารถตรวจสอบการกรอกของผูใชบริการได
จึงพบวา มแีบบสอบถามจํานวนหนึ่งที่มกีารละเวนไมไดตอบคําถามครบทุกขอ จึงทําใหเกิดขอมูล
ที่หายไป (Missing Values) 
 


