
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

การวิจยัเร่ือง “การพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อพฒันามาตรวัดคุณภาพบรกิารและรายละเอยีด
ของแตละองคประกอบของคุณภาพการบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรม
ในจังหวดัเชียงใหม ซ่ึงผูวิจยัไดดําเนินการวิจัยตามขัน้ตอน ดังนี ้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมลู 
4. การวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร  
ประชากร ไดแก นกัทองเที่ยวชาวไทยทีม่าใชบริการโรงแรมเฉพาะกลุม 1- 4  (กลุม

โรงแรมระดับราคาคืนละ 500 บาทขึ้นไป) ในจังหวดัเชียงใหม  
2. กลุมตัวอยาง  
การศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม  ใชขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางการกําหนดการสุมตัวอยาง
ของ Yamane ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน 5% ไดจาํนวนตวัอยางเทากับ 400 ราย 
(สุวิมล ติรกานันท, 2546: 199) 
 ในการศึกษาครั้งนี้มีการกําหนดกลุมตัวอยาง 2 ขั้นตอนไดแก 

ขั้นตอนที่ 1 การเลือกรายชื่อโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง  
ทําการสุมรายชื่อโรงแรมจากรายชื่อของโรงแรมกลุม 1 - 4 ในจังหวัดเชยีงใหมของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยเขต 1 ภาคเหนือดวยวิธี Systematic Random Sampling โดยเลือกทกุ
รายช่ือที่ 3 ซ่ึงจากรายชื่อโรงแรมที่สุมไดจากโรงแรมทัง้ 4 กลุมนี้จะเลือกตัวอยางนกัทองเที่ยวชาว
ไทยกลุมละ 100 คน 
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ตารางที่ 3.1 วธีิการสุมโรงแรมจากกลุมตัวอยาง 
 

โรงแรมกลุม จํานวนตัวอยางนักทองเที่ยว(ราย) โรงแรมที่สุมได 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 

 

โรงแรมที่สุมได = axy โดยที่ X คือกลุมของโรงแรม 
        Y คือโรงแรมทุกรายชื่อที ่3 ที่ถูกสุมเปนตัวอยาง 
 
ขั้นตอนที่ 2  การหาจํานวนตวัอยางลูกคานกัทองเที่ยวชาวไทยทีใ่ชบริการโรงแรมใน

ขั้นตอนที่ 1 
ใชวิธี Proportionate Sampling เพื่อแบงจํานวนตวัอยางนกัทองเที่ยวชาวไทยที่จะเก็บ

แบบสอบถามในแตละโรงแรมตามรายชื่อที่สุมได โดยจะเลือกจํานวนตัวอยางนักทองเที่ยวเปน
สัดสวนตามจาํนวนหองพักของโรงแรมจากรายชื่อที่สุมได และเลือกหนวยตวัอยางดวยวิธีโควตา 
(Quota) 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสรางขึ้นโดยมี
ขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1 ขั้นเตรียมการกอนสรางแบบสอบถาม โดยการศกึษาวรรณกรรมที่เกีย่วของ
เพื่อรวบรวมขอคําถาม 
 ขั้นตอนที่ 2 การสรางแบบสอบถามโดยการนําขอคําถามที่รวบรวมไดมาคัดกรองโดยการ
ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา 
 ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดวยการนําไปทดลองใช (Pretest) 
 โดยในขัน้ตอนตางๆดังกลาวมีรายละเอยีดดังนี ้
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ขั้นตอนที ่1 ขั้นเตรียมการกอนสรางแบบสอบถาม 
1.1 ศึกษาวรรณกรรมที่เกีย่วของกับคุณภาพบริการ ตามกรอบแนวคิดของ Parasuraman 

และคณะ(1988) ซ่ึงพบวาองคประกอบคุณภาพบริการมี 5 ดาน ไดแก 1) ความเปนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 2) ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness) 4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) 5) การเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) โดยมีรายการยอย ในแตละดาน ดังนี ้
ตารางที่ 3.2  องคประกอบคุณภาพบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1988) 

องคประกอบคุณภาพบรกิาร รายการขอคําถาม 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 1. โรงแรมควรมีเครื่องมือ เครื่องใชที่ทันสมัย 
 2. โรงแรมควรมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่

สวยงาม 
 3. พนักงานของโรงแรมควรแตงกายด ี สุภาพ

เรียบรอย 
 4. อุปกรณอํานวยความสะดวกของโรงแรมควร

มีลักษณะเหมาะสมกับการใชงานในโรงแรม 
2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 5. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการใดๆใน

เวลาที่เฉพาะเจาะจง ทางโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดตรงตามเวลาที่ตกลงไว 

 6.  เมื่อผูใชบริการเกิดปญหาทางโรงแรมควรให
ความเหน็อกเห็นใจในการแกปญหา 

 7. ผูใชบริการสามารถไววางใจทางโรงแรมได 
 8. โรงแรมควรสามารถใหบริการไดตามเวลาที่

กําหนด 
 9. การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรม 

เปนไปอยางถกูตอง 
3.การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 10. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใช

ในการใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 
 11. พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนอง

ความตองการแกผูมาใชบริการไดในทนัท ี
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ตารางที่ 3.2  (ตอ) 

องคประกอบคุณภาพบริการ รายการขอคําถาม 

 12. พนักงานของโรงแรมมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการเสมอ 

 13. พนักงานของโรงแรมมีจํานวนเพยีงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ สามารถ
ใหบริการไดอยางทั่วถึง 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 14. พนักงานของโรงแรมมีความนาเชื่อ สามารถ
ไววางใจได 

 15. ผูมาใชบริการโรงแรมมีความรูสึกปลอดภัย
ในขณะที่มาใชบริการโรงแรม 

 16. พนักงานของโรงแรมมีความสุภาพ ออน
นอม 

 17. ทางโรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงาน
ในการปฏิบัตหินาที่อยางเตม็ที่ 

5.การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
(Empathy) 

18. ทางโรงแรมใหความสนใจในลกัษณะเฉพาะ
ของผูมาใชบริการแตละบุคคล 

 19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการแกผู
มาใชบริการไดเปนรายบุคคล 

 20. พนักงานของโรงแรมรับรูถึงความตองการที่
แตกตางกนัของผูใชบริการ 

 21. พนักงานของโรงแรมมีความตั้งใจทีจ่ะ 
ใหบริการที่ดทีี่สุด 

 22. โรงแรมมีชวงเวลาที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการ 
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1.2  ศึกษาวรรณกรรมที่เกีย่วของกับการนําแบบจําลอง SERVQUAL มาปรับปรุงใชใน
งานวิจยัเพื่อศกึษาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมของประเทศตางๆ โดยการรวบรวมขอคําถามที่
ใชในแบบสอบถามของการวิจัยทีเ่กีย่วของกับคุณภาพบริการของประเทศตางๆ และเปรียบเทียบขอ
คําถามของแตละงานวจิัยดังนี้ 

1) ศึกษางานวจิัยในอดีตที่เกีย่วกับการศึกษาคุณภาพบรกิารของโรงแรม 
2) รวบรวมขอคําถามจากการวิจัยในอดีตนาํมาเปรียบเทียบกับขอคําถาม ตนแบบ

ของ Parasuraman และคณะ (1988) 
3) รวมขอคําถามที่เหมือนกนัไวดวยกัน และนําขอคําถามที่แตกตางกนัมาเรียง

ตอทาย 
1.3 ทําการสัมภาษณนักทองเที่ยวชาวไทยในเชียงใหมจํานวน 10 รายเกีย่วกับคุณภาพ

บริการและความตองการบริการตางๆในการเขาใชบริการโรงแรม เพื่อคนหาปจจยัที่แสดงถึงการ
รับรูคุณภาพบริการที่อาจมีเพิ่มขึ้นมาจากลักษณะเฉพาะของทองถ่ินเชียงใหม 
 ดวยวิธีการดังกลาวสามารถรวบรวมรายการขอคําถามตางๆภายใตองคประกอบคุณภาพ
บริการ 5 ดานไดดังนี ้
ความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) จํานวน 17 ขอ ไดแก 

1. พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรยีบรอย 
2. โรงแรมมีเวลาใหบริการทีส่ะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม 
3. หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย 
4. เครื่องตกแตงในหองพักสวยงาม 
5. อุปกรณตางๆในหองพกัสวยงามและสะดวกสบาย 
6. วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน 
7. โรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกในการบริการที่ทันสมัยอยูในสภาพพรอมใชงาน 
8. เครื่องตกแตงและอุปกรณในหองพักมคีวามสะดวกสบาย 
9. เครื่องมือ อุปกรณในการบริการไดรับการตกแตงที่สวยงามสะดุดตา 
10. สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการพักผอน 
11. โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 
12. การ Check in และ Check out รวดเร็ว 
13. วิธีการจองหองพักสามารถทําไดโดยสะดวก 
14. โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย 
15. มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพเชน หองซาวนา และหองออกกําลังกาย 
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16. บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 
17. มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณดบัเพลิงอยางพอเพียง 

ความนาเชื่อถอื หรือไววางใจได (Reliability) จํานวน 10 ขอ ไดแก 
18. พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงายแกลูกคาที่มาใชบริการ 
19. พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
20. เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรม แลว

ใหบริการเสรจ็เรียบ รอยตามเวลาที่กําหนด 
21. เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหา ทางเจาหนาทีห่รือพนักงานของโรงแรมแสดง

ความใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทนัทวงท ี
22. โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 
23. ทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตวัแกแขกไดเปนอยางมาก 
24. การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 
25. ช่ือเสียงและภาพลกัษณดเีปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 
26. การจองหองพักมีความนาเชื่อถือ 
27. การใหขอมลูเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได 

การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) จํานวน 5 ขอ ไดแก 
28. พนักงานมจีํานวนเพยีงพอตอความตองการของผูมาใชบริการ และสามารถใหบริการ

ไดอยางทัว่ถึง 
29. พนักงานมคีวามพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาใชบริการเสมอ 
30. พนักงานของโรงแรมสามารถแจงแกผูมาใชบริการเกีย่วกับเวลาใหบริการที่แนนอนได 
31. พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที 
32. พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ 

การใหความมัน่ใจ (Assurance) จํานวน 10 ขอ ไดแก 
33. พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพออนโยน 
34. พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามของแขกผูมาใชบริการใน

โรงแรม 
35. พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัย ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยาง

สม่ําเสมอ 
36. พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ 
37. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ 
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38. ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม 
39. ทางโรงแรมใหความสําคญักับขอติชมและปญหาของผูใชบริการ สามารถดําเนินการ

แกไขไดอยางนิ่มนวล 
40. การจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 
41. โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย 
42. พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภยัในขณะที่ใหบริการ 

การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) จํานวน 8 ขอ ไดแก 
43. พนกังานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม 
44. พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมาใชบริการอยางเปนสวนตวัได เชน 

สามารถจําชื่อแขกที่เขาพกัได 
45. พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบรกิารเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการ

ได 
46. พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการในโรงแรม 
47. พนักงานมกีารใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่ 
48. ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม 
49. พนักงานมกีารดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี 
50. ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง 
 
จากการสัมภาษณนกัทองเทีย่วที่มาเทีย่วจังหวัดเชียงใหมจํานวน 10 รายนั้น พบวามีรายการ

ขอคําถามที่เปนความตองการเพิ่มเติมจํานวน 2 ขอ ไดแก 
 51. การตกแตงโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมีบรรยากาศแบบลานนา ของใชใน
หองพักควรมีเอกลักษณสามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม 
 52. ทางโรงแรมควรเนนการบริการที่ส่ือถึงวัฒนธรรมลานนา เชน เครื่องแบบของพนักงาน 
การฝกใหพนกังานใชภาษาทองถ่ิน การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมือง และควรมีกิจกรรมที่แสดงออกให
เห็นถึงวัฒนธรรมลานนา เชน อาจมีการแสดงโชวพื้นเมอืง 
 

ขั้นตอนที่ 2 การสรางแบบสอบถาม  
ผูวิจัยสรางเครือ่งมือเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําขอคําถามที่ไดในขัน้เตรียมการมาพิจารณา 

โดยคํานึงถึงองคประกอบ 5 ดาน ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1988) และตัดทอนหรือ
รวบขอคําถามที่มีความซ้ําซอนออกไป แลวนําขอคําถามที่รวบรวมไดมาคัดกรองโดยการปรกึษา
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อาจารยที่ปรึกษา ซ่ึงในขั้นตอนนี้ไดทําการตัดขอคําถามที่เห็นวาซ้ําซอน และรวมขอคําถามที่
ใกลเคียงกันเขาไวดวยกันบางสวน ทําใหเหลือขอคําถามทั้งหมด 48 ขอ  

 จัดทําแบบสอบถามที่ประกอบดวย 4 สวน ดังนี ้
สวนที ่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ตลอดจนขอมลูเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม 
สวนที ่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามความคาดหวังของนักทองเที่ยวชาวไทย

ที่มีตอโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม ที่ผูวิจัยรวบรวมได 48 ขอ ซ่ึงจะทําการวัดโดยใชลิเคอรทสเกล 7 
ระดับซึ่งเปนจาํนวนทีเ่หมาะสมที่สุดสําหรับการนําขอมูลมาวิเคราะหตอดวยการวิเคราะห
องคประกอบ (Comrey, 1988) 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบรกิารตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอ
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ที่ผูวิจัยรวบรวมได 48 ขอ ซ่ึงจะทําการวัดโดยใชลิเคอรทสเกล 7 ระดบั 

สวนที่ 4  คุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรม      โดยใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนน 
คุณภาพบรกิารโดยรวมของโรงแรมที่พักวาเปนอยางไร ตลอดจนขอเสนอแนะในการปรับปรุง
บริการ 

 
ขั้นตอนที ่3 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
การหาความตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  
1. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบและแกไข แลวนําไปให

ผูทรงคุณวุฒิทีม่ีประสบการณและความเชีย่วชาญดานคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม พจิารณาตรวจสอบดานเนื้อหา ความครอบคลุม ความชัดเจนและความเหมาะสมของ
ภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง  

2. ตรวจสอบความถูกตองและความชัดเจนของภาษากับผูเกีย่วของ โดยผูวิจัยนํา
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอโรงแรมใน
จังหวดัเชยีงใหมที่ผานการตรวจสอบความตรงแลวไปทดลองใช (Try out) กับนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการโรงแรมในเชียงใหม ซ่ึงมีลักษณะเหมือนกับกลุมตัวอยาง จํานวน 10 คน เพื่อ
ตรวจสอบความเขาใจตรงกนัของภาษาทีใ่ช ความถกูตอง และความชดัเจนของภาษากอนที่จะนําไป
เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจริง 
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ตรวจสอบคาความเที่ยง (Reliability)  ของมาตรวดั (Scale) 
1. ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ทดสอบความตรงตามเนื้อหาแลวไปเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง แลวทําการตรวจสอบคาความเที่ยงดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเที่ยง 0.974 ซ่ึงถือวาแบบสอบถามมีเกณฑความเชื่อมั่น
คอนขางสูง โดยมีรายละเอียดดังตารางตอไปนี ้

 
ตารางที่ 3.3 คาความเที่ยงของแตละองคประกอบในแบบสอบถาม 

องคประกอบ 
จํานวนขอ
คําถาม 

คาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 15 0.898 
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) 7 0.909 
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 8 0.952 
การใหความมัน่ใจ (Assurance) 9 0.945 
การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 9 0.880 

รวมทุกองคประกอบ 48 0.974 
 
 โดยทั่วไปไมมีกฎตายตวัสําหรับคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคขั้นต่ําที่ถือวายอมรับ

ได มาตรฐานโดยทั่วไปทางสายวิชาสังคมศาสตรมักถือดังนี้ (Robinson & Shaver, 1973) 
 α ≥ 0.9 ถือวาดีมาก (Excellent)  
 0.8 ≤ α < 0.9 ถือวาดี (Good) 
 0.7 ≤ α < 0.8 ถือวายอมรบัได (Acceptable) 
 0.6 ≤ α < 0.7 ถือวานาสงสัย (Questionable) 
 0.5 ≤ α < 0.6 ถือวาไมดี (Poor) 
 α < 0.5 ถือวาใชไมได (Unacceptable) 
ในกรณีที่เปนการวิจยัขั้นสํารวจ (Exploratory Research) อาจอนุโลมที่คาตั้งแต 0.6 ขึ้นไป

ใหเปนระดับที่ยอมรับได (Robinson et al, 1991) 
 
2. เมื่อพัฒนาเครื่องมือใหมีคาความเที่ยงสูงแลวจึงใชเครื่องมือนี้ในการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางอกี 400 ราย เพื่อเปนการยืนยันวามาตรวัดคณุภาพบริการของโรงแรมในจงัหวัดเชียงใหม
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ตามการรับรูของนักทองเที่ยวชาวไทยที่พฒันาขึ้นมีความเที่ยงสูงและเปนมาตรวัดทีม่ีคุณภาพโดย
ใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 

3. ทําการตรวจสอบคุณภาพของมาตรวัดที่ไดมาวาสามารถวัดสิ่งที่ตองการไดจริงใน
โรงแรมทุกกลุมตัวอยาง (Scale Validity)  โดยการทดสอบวาคะแนนคุณภาพบริการที่ไดจากการ
วิเคราะหองคประกอบนั้นสอดคลองกับคะแนนคุณภาพบริการโดยรวมที่ผูตอบแบบสอบถามเลือก
ใหคะแนนในตอนทายของแบบสอบถาม โดยใชวิธี One Way-ANOVA  
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เมื่อไดแบบสอบถามจากขั้นตอนการพัฒนาแบบสอบถามแลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดไป
เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจากโรงแรมที่ไดจากขั้นการกาํหนดกลุมตัวอยาง โดยการนําจดหมายขอ
ความรวมมือในการเก็บขอมลูไปยื่นที่แผนกตอนรับของโรงแรม เพื่อขออนุญาตแจกแบบสอบถาม
ใหนกัทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรมนั้นๆ  
 ชวงเวลาที่ทําการเก็บขอมูลไดแก ชวงเดือนกุมภาพันธ ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2551 
 โดยขั้นตอนการแจกแบบสอบถามของแตละโรงแรมจะตางกันไปตามความเหมาะสมของ
แตละโรงแรม ตัวอยางเชน 
 1. พนักงานตอนรับขอความรวมมือผูมาใชบริการชวยกรอกแบบสอบถามขณะรอเช็คอิน 
หรือเช็คเอาทในการตอบแบบสอบถาม 
 2. พนักงานตอนรับขอความรวมมือจากแขกของโรงแรมซึ่งนั่งอยูบริเวณสวนตอนรับ 
(Lobby) ของโรงแรมในการตอบแบบสอบถาม 
 3. พนักงานตอนรับแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการที่เขาพักขณะเช็คอิน แลวขอความ
รวมมือใหวางแบบสอบถามที่กรอกเสร็จแลวไวบนโตะในหองพักเพื่อรอพนักงานแมบานไปเก็บใน
ชวงเวลาที่เขาไปทําความสะอาด 
 4. พนักงานตอนรับแจกแบบสอบถามใหผูมาใชบริการที่เขาพักขณะเช็คอิน แลวขอความ
รวมมือใหนําแบบสอบถามมาสงคืนตอนเช็คเอาท 
 5. พนักงานแมบานนําแบบสอบถามไปวางไวบนโตะในหองที่ทราบวาจะมีนักทองเที่ยว
ชาวไทยมาพัก และไปตรวจดูวามีผูกรอกเสร็จแลวหรือยงัในชวงทีเ่ขาไปทําความสะอาด 
 
 หมายเหตุ: ระรินจินดา เรซซิเดนซ, ยางคาํ วิลเลจ และทาแพเพลส เปนโรงแรมในกลุมที่ถูก
สุม แตเนื่องจากในชวงที่เก็บขอมูลทางโรงแรมไมมีผูใชบริการชาวไทย จึงไมสามารถเก็บขอมูลได 

โดยการเก็บขอมูลในแตละโรงแรมมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.4 
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ตารางที่ 3.4 รายละเอียดการเก็บแบบสอบถามของแตละโรงแรม 
 

โรงแรมกลุม รายชื่อโรงแรม จํานวนแบบสอบถามที่เก็บขอมูลได 

1  1. N/A* 20 
  2. อิมพีเรียลแมปง 60 
  3. N/A* 13 
  4. ดิแอดเวนเจอร 11 
2  1. เชียงใหมฮอลิเดย (CH) 9 
  2. N/A* 3 
  3. N/A* 51 
  4. ดิ เอมเพรส 30 
3 1. เชียงใหมการเดนท 12 
  2. ยูเรเชีย 10 
  3. N/A* 23 
  4. พรพิงคทาวเวอร 36 
  5. รอยัลเพนนนิซูลา 8 
  6. สตาร 9 
4 1. N/A* 4 
  2. เชียงใหมภคูํา 32 
  3. เพชรงาม 22 
  4. ฮอลิเดยการเดนท 8 
  5. มนตรี 4 
  6. นิ่มซี่เส็ง 15 
  7. ปร้ินซ 5 
  8. สินธนารีสอรท  7 
  9. วโรรส แกรนดพาเลซ 5 

รวมท้ังหมด 23 397 
• N/A คือรายช่ือโรงแรมที่ขอความรวมมือในการไมเปดเผยรายชื่อ 
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การวิเคราะหขอมูล 
การวิจยัคร้ังนีใ้ชการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for 

the Social Science) โดยใชเทคนิคการวิเคราะหดังตอไปนี้ 
1. คํานวณหาความถี่ (Frequency)  และรอยละ (Percentage) เพื่อบรรยายขอมูลทั่วไป 

(Demographic Data) ของกลุมตัวอยาง 
2. ตรวจสอบคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient)  
3. การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis)  เพื่อจัดกลุมขอคําถามยอยที่มี

ความสัมพันธกันไวเปนกลุมเดียวกัน 
การวิเคราะหองคประกอบ วิเคราะหไดตามขั้นตอนตอไปนี้ 
 3.1 การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Extraction) ใชวธีิแกนหลัก (Principal Axis 

factoring) และวิธีการหมุนแกนองคประกอบ (Factor Rotation) ใชวธีิการหมุนแกนแบบมุมแหลม 
(Oblique Rotation) (Hair et al.,1992 อางใน Parasuraman et al., 2005, Aldlaigan and Buttle, 2002 
และ Comrey, 2000) 

 3.2  การตัดสินความเหมาะสมในการวิเคราะหองคประกอบ โดยเกณฑที่ใชตัดสิน
พิจารณาจากคาวัดความเพียงพอของการสุม (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
; KMOMSA)  โดยคา KMOMSA ตองมีคาอยูระหวาง 0.6-1 (Tabachnick and Fidell, 1996) 

 3.3 กําหนดจํานวนขององคประกอบโดยการเลือกคา Eigen Values มากกวา 1 
เพราะถือวาเปนเกณฑที่ดีที่สุดของการกําหนดจํานวนขององคประกอบ (Tinsley and Tinsley, 1987 
และ Floyd and Widaman, 1995) 

 3.4 การพิจารณาวาคําถามขอนั้นอยูในองคประกอบใด พิจารณาจากคาน้ําหนักตัว
ประกอบ (Factor Loading) โดยถาคาน้ําหนักตวัประกอบของขอคําถามนั้นมีคามาก (เขาใกล +1 
หรือ -1) ในองคประกอบใด และมีคาน้ําหนักตัวประกอบต่ํา (เขาใกลศูนย) ในองคประกอบอื่น จะ
จัดขอคําถามนั้นใหอยูในองคประกอบที่มคีาน้ําหนักตัวประกอบสูง โดย คาน้ําหนักตวัประกอบ
ของแตละองคประกอบที่พิจารณาจะตองมคีามากกวา 0.32 และมคีาแตกตางกันกับ คาน้ําหนักตวั
ประกอบขององคประกอบอื่นมากกวา 0.2 (Tabachnick and Fidell, 1996) 

4. ทําการทดสอบวาคะแนนของคุณภาพบริการ (Average Perception-minus-Expectation 
score) ที่ไดสอดคลองกับคุณภาพบริการโดยรวม (Overall Quality) ของโรงแรม ที่ผูตอบ
แบบสอบถามเลือกหรือไม โดยใชสถิต ิOne Way -ANOVA  
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ในการทดสอบ One Way-ANOVA นี้จะทําการทดสอบแยกกันในแตละกลุมของโรงแรมที่
ศึกษา (โรงแรมกลุมที่ 1 - 4) เพื่อเปนการทดสอบวาองคประกอบการรับรูคุณภาพบริการที่สราง
ขึ้นมานี้สามารถนํามาสรางเปนมาตรวัดทีส่ามารถใชไดกับโรงแรมกลุมตัวอยางทกุกลุมจริงหรือไม 

การทดสอบในขั้นตอนนีจ้ะทําการทดสอบที่ระดับนยัสําคัญ (Significance Level) ทางสถิติ
เทากับ 0.05 

 
รูปท่ี 3.1 สรุปขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะหขอมูลเพื่อพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเที่ยว
ชาวไทยตอคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

 

แบบสอบถามที่ไดจากขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม 

ตรวจสอบคาความเที่ยง ดวยวิธี
Cronbach’s Alpha Coefficient 

การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) 

องคประกอบใหมที่ได 

พิจารณาตามเกณฑที่กําหนด 

แบบสอบถามที่มีความเที่ยงคอนขางสงู 

องคประกอบการรับรูคุณภาพบริการ 

ตรวจสอบคาความเที่ยง ดวยวิธี
Cronbach’s Alpha Coefficient 

พิจารณาตามเกณฑที่กําหนด 

พิจารณาตามเกณฑการ
วิเคราะหองคประกอบที่

กําหนด 

เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

เก็บขอมูลจริง 

ทดสอบดวย ANOVA  

มาตรวัดการรบัรูของนักทองเที่ยวชาวไทยตอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชยีงใหม 


