
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

การวิจยัเร่ือง “การพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อพฒันามาตรวัดคุณภาพบรกิารและรายละเอยีด
ของแตละองคประกอบของคุณภาพการบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหม ซ่ึงผูวิจยัไดดําเนินการวิจัยตามขัน้ตอน ดังนี ้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมลู 
4. การวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร  
ประชากร ไดแก นกัทองเที่ยวชาวไทยทีม่าใชบริการโรงแรมเฉพาะกลุม 1- 4  (กลุม

โรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวดัเชียงใหม  
2. กลุมตัวอยาง  
การศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม  ใชขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางการกําหนดการสุมตัวอยาง
ของ Yamane ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน 5% ไดจาํนวนตวัอยางเทากับ 400 ราย 
(สุวิมล ติรกานันท, 2546: 199) 
 ในการศึกษาครั้งนี้มีการกําหนดกลุมตัวอยาง 2 ขั้นตอนไดแก 

ขั้นตอนที่ 1 การเลือกรายชื่อโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง  
ทําการสุมรายชื่อโรงแรมจากรายชื่อของโรงแรมกลุม 1 - 4 ในจังหวัดเชยีงใหมของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยเขต 1 ภาคเหนือดวยวิธี Systematic Random Sampling โดยเลือกทกุ
รายช่ือที่ 3 ซ่ึงจากรายชื่อโรงแรมที่สุมไดจากโรงแรมทัง้ 4 กลุมนี้จะเลือกตัวอยางนกัทองเที่ยวชาว
ไทยกลุมละ 100 คน 
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ตารางที่ 3.1 วธีิการสุมโรงแรมจากกลุมตัวอยาง 
 

โรงแรมกลุม จํานวนตัวอยางนักทองเที่ยว(ราย) โรงแรมที่สุมได จํานวนโรงแรม 
1 100 a13, b16, c19…. 7 
2 100 A23, b26, c29…. 4 
3 100 A33, b36, c39…. 6 
4 100 A43, b46, c49…. 10 

• หมายเหตุ a, b, c คือรายช่ือโรงแรม 

 

โรงแรมที่สุมได = axy โดยที่ X คือกลุมของโรงแรม 
        Y คือโรงแรมทุกรายชื่อที ่3 ที่ถูกสุมเปนตัวอยาง 
 
ขั้นตอนที่ 2  การหาจํานวนตวัอยางลูกคานกัทองเที่ยวชาวไทยทีใ่ชบริการโรงแรมใน

ขั้นตอนที่ 1 
ใชวิธี Proportionate Sampling เพื่อแบงจํานวนตวัอยางนกัทองเที่ยวชาวไทยที่จะเก็บ

แบบสอบถามในแตละโรงแรมตามรายชื่อที่สุมได โดยจะเลือกจํานวนตัวอยางนักทองเที่ยวเปน
สัดสวนตามจาํนวนหองพักของโรงแรมจากรายชื่อที่สุมได และเลือกหนวยตวัอยางดวยวิธีโควตา 
(Quota) 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสรางขึ้นโดยมี
ขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1 ขั้นเตรียมการกอนสรางแบบสอบถาม โดยการศกึษาวรรณกรรมที่เกีย่วของ
เพื่อรวบรวมขอคําถาม 
 ขั้นตอนที่ 2 การสรางแบบสอบถามโดยการนําขอคําถามที่รวบรวมไดมาคัดกรองโดยการ
ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา 
 ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดวยการนําไปทดลองใช (Pretest) 
 โดยในขัน้ตอนตางๆดังกลาวมีรายละเอยีดดังนี ้
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ขั้นตอนที ่1 ขั้นเตรียมการกอนสรางแบบสอบถาม 
1.1 ศึกษาวรรณกรรมที่เกีย่วของกับคุณภาพบริการ ตามกรอบแนวคิดของ Parasuraman 

และคณะ(1988) ซ่ึงพบวาองคประกอบคุณภาพบริการมี 5 ดาน ไดแก 1) ความเปนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 2) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness) 4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) 5) การเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) โดยมีรายการยอย ในแตละดาน ดังนี ้
ตารางที่ 3.2  องคประกอบคุณภาพบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1988) 

องคประกอบคุณภาพบรกิาร รายการขอคําถาม 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 1. โรงแรมควรมีเครื่องมือ เครื่องใชที่ทันสมัย 
 2. โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่

สวยงาม 
 3. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายด ี สุภาพ

เรียบรอย 
 4. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร

มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 
2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 5. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการใดๆใน

เวลาที่เฉพาะเจาะจง ทางโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดตรงตามเวลาที่ตกลงไว 

 6.  เมื่อผูใชบริการเกิดปญหาทางโรงแรมควรให
ความเหน็อกเห็นใจในการแกปญหา 

 7. ผูใชบริการสามารถไววางใจทางโรงแรมได 
 8. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตามเวลาที่

กําหนด 
 9. การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรม 

เปนไปอยางถกูตอง 
3.การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 10. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใช

ในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
 11. พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนอง

ความตองการแกผูมาใชบริการไดในทนัท ี
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ตารางที่ 3.2  (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ รายการขอคําถาม 

 12. พนักงานของโรงแรมมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการเสมอ 

 13. พนักงานของโรงแรมมีจํานวนเพยีงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ สามารถ
ใหบริการไดอยางทั่วถึง 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 14. พนักงานของโรงแรมมีความนาเชื่อ สามารถ
ไววางใจได 

 15. ผูมาใชบริการโรงแรมมีความรูสึกปลอดภัย
ในขณะที่มาใชบริการโรงแรม 

 16. พนักงานของโรงแรมมีความสุภาพ ออน
นอม 

 17. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 

5.การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
(Empathy) 

18. ทางโรงแรมใหความสนใจในลกัษณะเฉพาะ
ของผูมาใชบริการแตละบุคคล 

 19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการแกผู
มาใชบริการไดเปนรายบุคคล 

 20. พนักงานของโรงแรมรับรูถึงความตองการที่
แตกตางกนัของผูใชบริการ 

 21. พนักงานของโรงแรมมีความตั้งใจทีจ่ะ 
ใหบริการที่ดทีี่สุด 

 22. โรงแรมมีชวงเวลาที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการ 
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1.2  ศึกษาวรรณกรรมที่เกีย่วของกับการนําแบบจําลอง SERVQUAL มาปรับปรุงใชใน
งานวิจยัเพื่อศกึษาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมของประเทศตางๆ โดยการรวบรวมขอคําถามที่
ใชในแบบสอบถามของการวิจัยทีเ่กีย่วของกับคุณภาพบริการของประเทศตางๆ และเปรียบเทียบขอ
คําถามของแตละงานวจิัยดังนี้ 

1) ศึกษางานวจิัยในอดีตที่เกีย่วกับการศึกษาคุณภาพบรกิารของโรงแรม 
2) รวบรวมขอคําถามจากการวิจัยในอดีตนาํมาเปรียบเทียบกับขอคําถาม ตนแบบ

ของ Parasuraman และคณะ (1988) 
3) รวมขอคําถามที่เหมือนกนัไวดวยกัน และนําขอคําถามที่แตกตางกนัมาเรียง

ตอทาย 
1.3 ทําการสัมภาษณนักทองเที่ยวชาวไทยในเชียงใหมจํานวน 10 รายเกีย่วกับคุณภาพ

บริการและความตองการบริการตางๆในการเขาใชบริการโรงแรม เพื่อคนหาปจจยัที่แสดงถึงการ
รับรูคุณภาพบริการที่อาจมีเพิ่มขึ้นมาจากลักษณะเฉพาะของทองถ่ินเชียงใหม 
 ดวยวิธีการดังกลาวสามารถรวบรวมรายการขอคําถามตางๆภายใตองคประกอบคุณภาพ
บริการ 5 ดานไดดังนี ้
ความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) จํานวน 17 ขอ ไดแก 

1. พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรยีบรอย 
2. โรงแรมมีเวลาใหบริการทีส่ะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม 
3. หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย 
4. เครื่องตกแตงในหองพักสวยงาม 
5. อุปกรณตางๆในหองพกัสวยงามและสะดวกสบาย 
6. วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน 
7. โรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกในการบริการที่ทันสมัยอยูในสภาพพรอมใชงาน 
8. เครื่องตกแตงและอุปกรณในหองพักมคีวามสะดวกสบาย 
9. เครื่องมือ อุปกรณในการบริการไดรับการตกแตงที่สวยงามสะดุดตา 
10. สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการพักผอน 
11. โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 
12. การ Check in และ Check out รวดเร็ว 
13. วิธีการจองหองพักสามารถทําไดโดยสะดวก 
14. โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย 
15. มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพเชน หองซาวนา และหองออกกําลังกาย 
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16. บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 
17. มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดบัเพลิงอยางพอเพียง 

ความนาเชื่อถอื หรือไววางใจได (Reliability) จํานวน 10 ขอ ไดแก 
18. พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงายแกลูกคาที่มาใชบริการ 
19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
20. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรม แลว

ใหบริการเสรจ็เรียบ รอยตามเวลาที่กําหนด 
21. เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหา ทางเจาหนาทีห่รือพนักงานของโรงแรมแสดง

ความใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทนัทวงท ี
22. โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 
23. ทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตวัแกแขกไดเปนอยางมาก 
24. การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 
25. ช่ือเสียงและภาพลกัษณดเีปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 
26. การจองหองพักมีความนาเชื่อถือ 
27. การใหขอมลูเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได 

การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) จํานวน 5 ขอ ไดแก 
28. พนักงานมจีํานวนเพยีงพอตอความตองการของผูมาใชบริการ และสามารถใหบริการ

ไดอยางทัว่ถึง 
29. พนักงานมคีวามพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาใชบริการเสมอ 
30. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงแกผูมาใชบริการเกีย่วกับเวลาใหบริการที่แนนอนได 
31. พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที 
32. พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ 

การใหความมัน่ใจ (Assurance) จํานวน 10 ขอ ไดแก 
33. พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน 
34. พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามของแขกผูมาใชบริการใน

โรงแรม 
35. พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยาง

สม่ําเสมอ 
36. พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
37. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ 
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38. ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม 
39. ทางโรงแรมใหความสําคญักับขอติชมและปญหาของผูใชบริการ สามารถดําเนินการ

แกไขไดอยางนิ่มนวล 
40. การจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 
41. โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย 
42. พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภยัในขณะที่ใหบริการ 

การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) จํานวน 8 ขอ ไดแก 
43. พนกังานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม 
44. พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมาใชบริการอยางเปนสวนตวัได เชน 

สามารถจําชื่อแขกที่เขาพกัได 
45. พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบรกิารเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการ

ได 
46. พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการในโรงแรม 
47. พนักงานมกีารใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่ 
48. ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม 
49. พนักงานมกีารดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี 
50. ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง 
 
จากการสัมภาษณนกัทองเทีย่วที่มาเทีย่วจังหวัดเชียงใหมจํานวน 10 รายนั้น พบวามีรายการ

ขอคําถามที่เปนความตองการเพิ่มเติมจํานวน 2 ขอ ไดแก 
 51. การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชใน
หองพักควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม 
 52. ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน เครื่องแบบของพนักงาน 
การฝกใหพนกังานใชภาษาทองถ่ิน การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมือง และควรมีกิจกรรมที่แสดงออกให
เห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมอืง 
 

ขั้นตอนที่ 2 การสรางแบบสอบถาม  
ผูวิจัยสรางเครือ่งมือเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําขอคําถามที่ไดในขัน้เตรียมการมาพิจารณา 

โดยคํานึงถึงองคประกอบ 5 ดาน ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1988) และตัดทอนหรือ
รวบขอคําถามที่มีความซ้ําซอนออกไป แลวนําขอคําถามที่รวบรวมไดมาคัดกรองโดยการปรกึษา
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อาจารยที่ปรึกษา ซ่ึงในขั้นตอนนี้ไดทําการตัดขอคําถามที่เห็นวาซ้ําซอน และรวมขอคําถามที่
ใกลเคียงกันเขาไวดวยกันบางสวน ทําใหเหลือขอคําถามทั้งหมด 48 ขอ  

 จัดทําแบบสอบถามที่ประกอบดวย 4 สวน ดังนี ้
สวนที ่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ตลอดจนขอมลูเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม 
สวนที ่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามความคาดหวังของนักทองเที่ยวชาวไทย

ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม ที่ผูวิจัยรวบรวมได 48 ขอ ซ่ึงจะทําการวัดโดยใชลิเคอรทสเกล 7 
ระดับซึ่งเปนจาํนวนทีเ่หมาะสมที่สุดสําหรับการนําขอมูลมาวิเคราะหตอดวยการวิเคราะห
องคประกอบ (Comrey, 1988) 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบรกิารตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ที่ผูวิจัยรวบรวมได 48 ขอ ซ่ึงจะทําการวัดโดยใชลิเคอรทสเกล 7 ระดบั 

สวนที่ 4  คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรม      โดยใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนน 
คุณภาพบรกิารโดยรวมของโรงแรมที่พักวาเปนอยางไร ตลอดจนขอเสนอแนะในการปรับปรุง
บริการ 

 
ขั้นตอนที ่3 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
การหาความตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  
1. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบและแกไข แลวนําไปให

ผูทรงคุณวุฒิทีม่ีประสบการณและความเชีย่วชาญดานคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม พจิารณาตรวจสอบดานเนื้อหา ความครอบคลุม ความชัดเจนและความเหมาะสมของ
ภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง  

2. ตรวจสอบความถูกตองและความชัดเจนของภาษากับผูเกีย่วของ โดยผูวิจัยนํา
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมใน
จังหวดัเชยีงใหมที่ผานการตรวจสอบความตรงแลวไปทดลองใช (Try out) กับนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการโรงแรมในเชียงใหม ซ่ึงมีลักษณะเหมือนกับกลุมตัวอยาง จํานวน 10 คน เพื่อ
ตรวจสอบความเขาใจตรงกนัของภาษาทีใ่ช ความถกูตอง และความชดัเจนของภาษากอนที่จะนําไป
เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจริง 
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ตรวจสอบคาความเที่ยง (Reliability)  ของมาตรวดั (Scale) 
1. ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ทดสอบความตรงตามเนื้อหาแลวไปเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง แลวทําการตรวจสอบคาความเที่ยงดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเที่ยง 0.974 ซ่ึงถือวาแบบสอบถามมีเกณฑความเชื่อมั่น
คอนขางสูง โดยมีรายละเอียดดังตารางตอไปนี ้

 
ตารางที่ 3.3 คาความเที่ยงของแตละองคประกอบในแบบสอบถาม 

องคประกอบ 
จํานวนขอ
คําถาม 

คาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 15 0.898 
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) 7 0.909 
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 8 0.952 
การใหความมัน่ใจ (Assurance) 9 0.945 
การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 9 0.880 

รวมทุกองคประกอบ 48 0.974 
 
 โดยทั่วไปไมมีกฎตายตวัสําหรับคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคขั้นต่ําที่ถือวายอมรับ

ได มาตรฐานโดยทั่วไปทางสายวิชาสังคมศาสตรมักถือดังนี้ (Robinson & Shaver, 1973) 
 α ≥ 0.9 ถือวาดีมาก (Excellent)  
 0.8 ≤ α < 0.9 ถือวาดี (Good) 
 0.7 ≤ α < 0.8 ถือวายอมรบัได (Acceptable) 
 0.6 ≤ α < 0.7 ถือวานาสงสัย (Questionable) 
 0.5 ≤ α < 0.6 ถือวาไมดี (Poor) 
 α < 0.5 ถือวาใชไมได (Unacceptable) 
ในกรณีที่เปนการวิจยัขั้นสํารวจ (Exploratory Research) อาจอนุโลมที่คาตั้งแต 0.6 ขึ้นไป

ใหเปนระดับที่ยอมรับได (Robinson et al, 1991) 
 
2. เมื่อพัฒนาเครื่องมือใหมีคาความเที่ยงสูงแลวจึงใชเครื่องมือนี้ในการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางอกี 400 ราย เพื่อเปนการยืนยันวามาตรวัดคณุภาพบริการของโรงแรมในจงัหวัดเชียงใหม
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ตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่พฒันาขึ้นมีความเที่ยงสูงและเปนมาตรวัดทีม่ีคุณภาพโดย
ใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 

3. ทําการตรวจสอบคุณภาพของมาตรวัดที่ไดมาวาสามารถวัดสิ่งที่ตองการไดจริงใน
โรงแรมทุกกลุมตัวอยาง (Scale Validity)  โดยการทดสอบวาคะแนนคุณภาพบริการที่ไดจากการ
วิเคราะหองคประกอบนั้นสอดคลองกับคะแนนคุณภาพบริการโดยรวมที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก
ใหคะแนนในตอนทายของแบบสอบถาม โดยใชวิธี One Way-ANOVA  
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เมื่อไดแบบสอบถามจากขั้นตอนการพัฒนาแบบสอบถามแลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดไป
เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจากโรงแรมที่ไดจากขั้นการกาํหนดกลุมตัวอยาง โดยการนําจดหมายขอ
ความรวมมือในการเก็บขอมลูไปยื่นที่แผนกตอนรับของโรงแรม เพื่อขออนุญาตแจกแบบสอบถาม
ใหนกัทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมนั้นๆ  
 ชวงเวลาที่ทําการเก็บขอมูลไดแก ชวงเดือนกุมภาพันธ ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2551 
 โดยขั้นตอนการแจกแบบสอบถามของแตละโรงแรมจะตางกันไปตามความเหมาะสมของ
แตละโรงแรม ตัวอยางเชน 
 1. พนักงานตอนรับขอความรวมมือผูมาใชบริการชวยกรอกแบบสอบถามขณะรอเช็คอิน 
หรือเช็คเอาทในการตอบแบบสอบถาม 
 2. พนักงานตอนรับขอความรวมมือจากแขกของโรงแรมซึ่งนั่งอยูบริเวณสวนตอนรับ 
(Lobby) ของโรงแรมในการตอบแบบสอบถาม 
 3. พนักงานตอนรับแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการที่เขาพักขณะเช็คอิน แลวขอความ
รวมมือใหวางแบบสอบถามที่กรอกเสร็จแลวไวบนโตะในหองพักเพื่อรอพนักงานแมบานไปเก็บใน
ชวงเวลาที่เขาไปทําความสะอาด 
 4. พนักงานตอนรับแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการที่เขาพักขณะเช็คอิน แลวขอความ
รวมมือใหนําแบบสอบถามมาสงคืนตอนเช็คเอาท 
 5. พนักงานแมบานนําแบบสอบถามไปวางไวบนโตะในหองที่ทราบวาจะมีนักทองเที่ยว
ชาวไทยมาพัก และไปตรวจดูวามีผูกรอกเสร็จแลวหรือยงัในชวงทีเ่ขาไปทําความสะอาด 
 
 หมายเหตุ: ระรินจินดา เรซซิเดนซ, ยางคาํ วิลเลจ และทาแพเพลส เปนโรงแรมในกลุมที่ถูก
สุม แตเนื่องจากในชวงที่เก็บขอมูลทางโรงแรมไมมีผูใชบริการชาวไทย จึงไมสามารถเก็บขอมูลได 

โดยการเก็บขอมูลในแตละโรงแรมมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.4 
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ตารางที่ 3.4 รายละเอียดการเก็บแบบสอบถามของแตละโรงแรม 
 

โรงแรมกลุม รายชื่อโรงแรม จํานวนแบบสอบถามที่เก็บขอมูลได 

1  1. N/A* 20 
  2. อิมพีเรียลแมปง 60 
  3. N/A* 13 
  4. ดิแอดเวนเจอร 11 
2  1. เชียงใหมฮอลิเดย (CH) 9 
  2. N/A* 3 
  3. N/A* 51 
  4. ดิ เอมเพรส 30 
3 1. เชียงใหมการเดนท 12 
  2. ยูเรเชีย 10 
  3. N/A* 23 
  4. พรพิงคทาวเวอร 36 
  5. รอยัลเพนนนิซูลา 8 
  6. สตาร 9 
4 1. N/A* 4 
  2. เชียงใหมภคูํา 32 
  3. เพชรงาม 22 
  4. ฮอลิเดยการเดนท 8 
  5. มนตรี 4 
  6. นิ่มซี่เส็ง 15 
  7. ปร้ินซ 5 
  8. สินธนารีสอรท  7 
  9. วโรรส แกรนดพาเลซ 5 

รวมท้ังหมด 23 397 
• N/A คือรายช่ือโรงแรมที่ขอความรวมมือในการไมเปดเผยรายชื่อ 

 
 



 30 

การวิเคราะหขอมูล 
การวิจยัคร้ังนีใ้ชการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for 

the Social Science) โดยใชเทคนิคการวิเคราะหดังตอไปนี้ 
1. คํานวณหาความถี่ (Frequency)  และรอยละ (Percentage) เพื่อบรรยายขอมูลทั่วไป 

(Demographic Data) ของกลุมตัวอยาง 
2. ตรวจสอบคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient)  
3. การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis)  เพื่อจัดกลุมขอคําถามยอยที่มี

ความสัมพันธกันไวเปนกลุมเดียวกัน 
การวิเคราะหองคประกอบ วิเคราะหไดตามขั้นตอนตอไปนี้ 
 3.1 การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Extraction) ใชวธีิแกนหลัก (Principal Axis 

factoring) และวิธีการหมุนแกนองคประกอบ (Factor Rotation) ใชวธีิการหมุนแกนแบบมุมแหลม 
(Oblique Rotation) (Hair et al.,1992 อางใน Parasuraman et al., 2005, Aldlaigan and Buttle, 2002 
และ Comrey, 2000) 

 3.2  การตัดสินความเหมาะสมในการวิเคราะหองคประกอบ โดยเกณฑที่ใชตัดสิน
พิจารณาจากคาวัดความเพียงพอของการสุม (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
; KMOMSA)  โดยคา KMOMSA ตองมีคาอยูระหวาง 0.6-1 (Tabachnick and Fidell, 1996) 

 3.3 กําหนดจํานวนขององคประกอบโดยการเลือกคา Eigen Values มากกวา 1 
เพราะถือวาเปนเกณฑที่ดีที่สุดของการกําหนดจํานวนขององคประกอบ (Tinsley and Tinsley, 1987 
และ Floyd and Widaman, 1995) 

 3.4 การพิจารณาวาคําถามขอนั้นอยูในองคประกอบใด พิจารณาจากคาน้ําหนักตัว
ประกอบ (Factor Loading) โดยถาคาน้ําหนักตวัประกอบของขอคําถามนั้นมีคามาก (เขาใกล +1 
หรือ -1) ในองคประกอบใด และมีคาน้ําหนักตัวประกอบต่ํา (เขาใกลศูนย) ในองคประกอบอื่น จะ
จัดขอคําถามนั้นใหอยูในองคประกอบที่มคีาน้ําหนักตัวประกอบสูง โดย คาน้ําหนักตวัประกอบ
ของแตละองคประกอบที่พิจารณาจะตองมคีามากกวา 0.32 และมคีาแตกตางกันกับ คาน้ําหนักตวั
ประกอบขององคประกอบอื่นมากกวา 0.2 (Tabachnick and Fidell, 1996) 

4. ทําการทดสอบวาคะแนนของคุณภาพบริการ (Average Perception-minus-Expectation 
score) ที่ไดสอดคลองกับคุณภาพบริการโดยรวม (Overall Quality) ของโรงแรม ที่ผูตอบ
แบบสอบถามเลือกหรือไม โดยใชสถิต ิOne Way -ANOVA  
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ในการทดสอบ One Way-ANOVA นี้จะทําการทดสอบแยกกันในแตละกลุมของโรงแรมที่
ศึกษา (โรงแรมกลุมที่ 1 - 4) เพื่อเปนการทดสอบวาองคประกอบการรับรูคุณภาพบริการที่สราง
ขึ้นมานี้สามารถนํามาสรางเปนมาตรวัดทีส่ามารถใชไดกับโรงแรมกลุมตัวอยางทกุกลุมจริงหรือไม 

การทดสอบในขั้นตอนนีจ้ะทําการทดสอบที่ระดับนยัสําคัญ (Significance Level) ทางสถิติ
เทากับ 0.05 

 
รูปท่ี 3.1 สรุปขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะหขอมูลเพื่อพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยว
ชาวไทยตอคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 

แบบสอบถามที่ไดจากขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม 

ตรวจสอบคาความเที่ยง ดวยวิธี
Cronbach’s Alpha Coefficient 

การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) 

องคประกอบใหมที่ได 

พิจารณาตามเกณฑที่กําหนด 

แบบสอบถามที่มีความเที่ยงคอนขางสงู 

องคประกอบการรับรูคุณภาพบริการ 

ตรวจสอบคาความเที่ยง ดวยวิธี
Cronbach’s Alpha Coefficient 

พิจารณาตามเกณฑที่กําหนด 

พิจารณาตามเกณฑการ
วิเคราะหองคประกอบที่

กําหนด 

เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

เก็บขอมูลจริง 

ทดสอบดวย ANOVA  

มาตรวัดการรบัรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม 


