
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม  
ภูคําจังหวัดเชียงใหม  ในครั้งนี้มีระเบียบวิธีการศึกษาดังนี้ 
 
ขอบเขตการศกึษา 
 ขอบเขตเนื้อหา 
    การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
จังหวัดเชียงใหม  เนื้อหาที่จะศึกษา คือ คุณภาพการใหบริการ  ซ่ึงมีลักษณะ 5 ประการ ไดแก  1. ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  2. ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ((Reliability) 3. ดาน
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  4. ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 5. ดานการ
เขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 
 ขอบเขตประชากร 
       ขอบเขตประชากรที่ทําการศึกษาครั้งนี้ไดแก ลูกคาองคกรที่มาใชบริการอยูใน
ปจจุบันของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม เนื่องจากเปนกลุมลูกคาที่ทํายอดขายใหกับ
โรงแรมถึงรอยละ 60 ของยอดขายรวมจึงเปนลูกคาที่มีความสําคัญ ซ่ึงประกอบไปดวยหนวยงาน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ  และเอกชน  จํานวนทั้งสิ้น 150 ราย  (รายชื่อหนวยงานจากแผนกขายของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา  กันยายน 2550)  
 
วิธีการศึกษา 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 แหลง ไดแก 

1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชวิธีการรวบรวมขอมูลที่ไดจากลูกคา 
องคกรในปจจุบันของโรงแรมเชียงใหมภูคําทั้งสิ้น  จํานวน  150 ราย  โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire)  
 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการหาขอมูลจากแหลงขอมูลที่มีผูศึกษาและ
เก็บรวบรวมไวแลว ไดแก หนังสือ วารสาร ส่ิงพิมพ เว็บไซด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา  
 เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบง
ออกเปน 3 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม โดยมีวัตถุประสงคเพือ่
ศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได  รูปแบบ
การรับบริการ 
 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา   ซ่ึงมีลักษณะ 5 ประการ ไดแก  1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles)  2. ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ((Reliability) 3. ดานการตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness)  4. ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 5. ดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 
  สวนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามจะนํามาวิ เคราะหขอมูล  โดยคาความถ่ี 
(Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ย (Mean) และใชมาตรวัดของลิเคิรทสเกล (Likert 
Scales) (กุณทลี เวชสาร 2546, 122-124)  โดยคําถามแตละขอที่ใชรวบรวมขอมูลเปนแบบใหเลือก 5 
ระดับ คือ มากที่สุด  มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  โดยแตละระดับกําหนดเกณฑใหคะแนน
ดังนี้ 
 ระดับความคาดหวัง/ความพึงพอใจ                คะแนน 
         มากที่สุด   5 
         มาก    4 
        ปานกลาง   3 
        นอย    2 
        นอยที่สุด   1 
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 การกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห  โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
      คาเฉล่ีย   การแปลความหมาย 

4.50-5.00                     มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
3.50-4.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมาก 
2.50-3.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.50-2.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอย 
1.00-1.49  มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 
สถานที่ใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ใชสถานที่ในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
 1) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม จะดําเนินการที่โรงแรมเชียงใหมภคูาํ 
และหนวยงานของลูกคาที่ใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 
ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ใชระยะเวลาในการศึกษาตัง้แตเดือนกันยายน 2550 –มีนาคม 2551   


