
บทท่ี 3 
ระเบียบและวิธีการศึกษา 

 
 ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาในคร้ังนี้  เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey  Research) ท่ีมุงศึกษาความคิดเห็น

ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางานภายในองคการ  โดยใชมิติบรรยากาศองคการของ 
Stringer (2002)  ท้ัง 6 ดาน คือ  ดานโครงสราง  ดานมาตรฐาน  ดานความรับผิดชอบ  ดานการเห็น
คุณคา  ดานการสนับสนุน  และดานความผูกพัน  และศึกษาความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมี
ตอพฤติกรรมการใหบริการของตนเองแกลูกคาตาม SERVQUAL MODEL  ท้ัง  5  ดาน คือ  ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ  ดานความเชื่อถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  รวมท้ังศึกษา
ความสัมพันธของบรรยากาศองคการในแตละดานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของ
พนักงานโรงแรม  
 ขอบเขตประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนีคื้อ พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมระดับ 4  ดาว 
ข้ึนไปในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ท่ีเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ (สอบถาม
สมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ, 2551)  ท่ีใหความรวมมือในศึกษาในคร้ังนี้ จํานวน 7 โรงแรม  รวม
จํานวนพนกังานท้ังส้ิน 1,325  คน (สอบถามฝายบุคคลของโรงแรม, 2551)  

ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษากาํหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณขนาดกลุม 

ตัวอยางของยามาเน (อางใน สุภาพร ศรีสัตตรัตน, 2550) 
 

 
n     =              N 
                  1 + Ne2 
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               แทนคา                    n      =           1,325 
              1 + 1,325(0.05)2 

 
                                 n      =       307 
 
โดยท่ี  n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N  =   จํานวนประชากรทั้งหมด 
  e   =    คาความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได กําหนดไวท่ีรอยละ 5 

 
ตารางแสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีสุมตามสัดสวนของพนกังานในแตละโรงแรม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากการคํานวณตามสูตร กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้อยางนอยตองมีจํานวน  307 

คน  เพื่อเปนการปองกันปญหาแบบสอบถามไมสมบูรณหรือสูญหาย ดงันั้นผูศึกษาจึงทําการเก็บ
แบบสอบถามใหมากกวาจํานวนกลุมตัวอยางท่ีคํานวณได โดยจะเก็บจากพนักงานโรงแรมท้ังหมด
จํานวน  320 คน  จากประชากร 1,325 คน  ของพนักงานระดับปฏิบัติการของท้ัง  7 โรงแรม โดย
กลุมตัวอยางในแตละโรงแรมจะคิดโดยประมาณตามสัดสวนของจํานวนพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในแตละโรงแรม คือ โรงแรมที่มีพนักงาน 200 คนข้ึนไป จะใชกลุมตัวอยาง 50 คน สวนโรงแรมท่ีมี
พนักงาน 100 คนข้ึนไป จะใชกลุมตัวอยาง 40 คน เพื่องายตอการแจกแบบสอบถาม และคัดเลือก

โรงแรม จํานวนพนกังาน
ท้ังหมด 

จาํนวนพนกังาน 
ท่ีสุม 

A 120 40 
B 155 40 
C 215 50 
D 220 50 
E 135 40 
F 250 50 
G 230 50 
รวม 1,325 320 
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ตัวอยางในการเก็บขอมูล  โดยวิธีการเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) ของผู
ประสานงานในการเก็บขอมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการของแตละโรงแรม 
 
 วิธีการศึกษา 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
แหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช 

แบบสอบถาม  จากกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานระดับปฏิบัติการตามสัดสวนของจํานวนพนักงานใน
แตละโรงแรมตามตาราง และสุมตัวอยางในแตละโรงแรมแบบ Convenience Sampling 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาและรวบรวมขอมูลจากแหลง ตาง ๆ 
เชน หนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัยท่ีเกีย่วของ และการคนควาขอมูลผานทางระบบ
อินเทอรเน็ต 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)   เปนแบบสอบถาม

ปลายปด แบงออกเปน 3  สวนดังนี ้
สวนท่ี 1   แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ อายุ  เพศ  ระดับ

การศึกษา อัตราเงินเดือน  ระยะเวลาในการทํางาน และฝายท่ีปฏิบัติงานลักษณะคําถามเปนแบบ 
ตรวจรายการ (Check List) 

 สวนท่ี 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีตอบรรยากาศการทํางาน
ภายในองคการ  ใชแนวคิดมิติบรรยากาศองคการของ Stringer (2002) โดยพัฒนามาจากแบบวัด
บรรยากาศองคการของ กันยา เทพสวัสดิ์ (2550) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวดัแบบประเมินคา 
(Rating Scale) มี ขอคําถามท้ังส้ิน 30 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 6 ดาน 
ดังนี้ ประกอบไปดวย  6 ดาน  ดังนี ้

1. ดานโครงสราง  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4, 5 
2.  ดานมาตรฐาน  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 6, 7, 8, 9, 10 
3. ดานความรับผิดชอบ  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 11, 12, 13, 14, 15 
4. ดานการเห็นคุณคา  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 16, 17, 18, 19, 20 
5. ดานการสนับสนุน จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 21, 22, 23, 24, 25 
6. ดานความผูกพัน  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 26, 27, 28, 29, 30 
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ซ่ึงผูศึกษาไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี ้
คําถามเชิงบวก จํานวน 41 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 

16, 17, 18, 19, 20, 21, 23, 24, 25, 26, 28, 29, 30 
คําถามเชิงลบ จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอท่ี 22 และ 27 
 
โดยผูตอบจะประเมินการความคิดเห็นท่ีมีตอบรรยากาศองคการในแตละขอตามระดบัการ

ประเมิน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี้ 

 
เห็นดวยอยางยิ่ง เทากับ 5  คะแนน
เห็นดวย เทากับ 4  คะแนน
ไมแนใจ เทากับ 3  คะแนน
ไมเห็นดวย เทากับ 2  คะแนน
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง เทากับ 1  คะแนน

 
ผูศึกษาไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 

ระดับ โดยผูศึกษาไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนตํ่าสุด แลวหารดวยระดับความเหน็ 5 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                                                                                              จํานวนช้ัน 
                                            
 
                                                  แทนคา              =        5-1 
                                                                                       5 
                                                                            =       .80 
 
 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคช้ันเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้
1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมเห็นดวย 
2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมแนใจ 
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3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับเห็นดวย 
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

สวนท่ี 3   ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองแกลูกคา  ใชแนวคิดของ Parasuraman ท่ีเรียกวา  Service Quality  หรือ SERVQUAL ในการ
วัดพฤติกรรมการใหบริการท่ีมีคุณภาพของพนักงานโรงแรม  โดยพัฒนามาจากแบบวัดพฤติกรรม
การใหบริการของ เครือวัลย บุญสะเดา (2546) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมินคา 
(Rating Scale) มีขอคําถามท้ังส้ิน 22 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวกทุกขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 5 ดาน ดังนี ้

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4 
2. ดานความเช่ือถือไววางใจได  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 5, 6, 7, 8, 9 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 10, 11, 12, 13 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 14, 15, 16, 17,  
5. ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 18, 19, 20, 21, 22 
 
โดยผูตอบจะประเมินพฤตกิรรมการใหบริการตอขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

ทุกคร้ัง เทากับ 5  คะแนน 
บอยคร้ัง เทากับ 4  คะแนน 
บางคร้ัง เทากับ 3  คะแนน 
นานๆ คร้ัง เทากับ 2  คะแนน 
ไมเคยเลย เทากับ 1  คะแนน 

 
 
 
ผูศึกษาไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับของ

พฤติกรรมท่ีมากท่ีสุด จนถึงระดับของพฤติกรรมท่ีนอยท่ีสุด หรือคะแนนต้ังแต 5 ถึง 1 คะแนน โดย
ผูศึกษาไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนตํ่าสุด แลวหารดวยระดบัของพฤติกรรม 5 ระดับ 
และใหความหมายดังนี ้
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                                    ความกวางของอันตรภาคช้ัน      =       คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                                                                 จํานวนช้ัน 
                                              แทนคา               =         5-1 
                                                                                      5 
                                                                         =        .80 
 
         นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคช้ันเทากบั .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้

1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมเคยเลย 
1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับนานๆ คร้ัง 
2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับบางคร้ัง 
3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับบอยคร้ัง 
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับทุกคร้ัง 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ มีข้ันตอนดังนี ้
1. นําจดหมายขอความอนุเคราะหและตัวอยางแบบสอบถามไปติดตอกับฝายบุคคลของ

โรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไปในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม ท้ังหมด 14 โรงแรมเพ่ือขออนุญาต
ทําการศึกษาและเก็บขอมูล 

2. โรงแรมท่ีตอบรับใหความรวมมือในการศึกษาคร้ังนี้มีจํานวน 7 โรงแรม จึงนํา
แบบสอบถามไปติดตอกับฝายบุคคลของโรงแรมท้ัง 7 แหง เพื่อชวยดําเนินการจดัสงและรวบรวม
แบบสอบถามคืนจากพนักงานกลุมตัวอยาง โดยมีการขอรับคืนตามเวลาท่ีนัดหมาย 

3. ตรวจสอบขอมูลท่ีไดรับคืนท้ังหมด และทําการวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติโดยใช 
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows แลวจึงอภิปรายผลการวิจัย 
 
 
การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาในคร้ังนี้วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS For Windows  โดยการ
ทดสอบจะใชระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคล คือ เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อัตราเงินเดือน  ระยะเวลาในการ
ทํางาน และฝายท่ีปฏิบัติงาน วิเคราะหโดยใชคาความถ่ีและรอยละ 
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2. ความคิดเหน็ของพนักงานท่ีมีตอบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองจําแนกเปนรายดานและโดยรวม วิเคราะหโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

3. การหาความสัมพันธของมิติบรรยากาศองคการในดานตางๆท่ีมีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรม  ใชการวิเคราะห  Multiple regression  

4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการและ
พฤติกรรมการใหบริการจําแนกตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน ใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : 
ANOVA) และใชสถิติการทดสอบคาที (Independent Sample T-test)   

 
 
 


