
 
 

 

 

 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

   

 การศึกษาครั้งนีเ้ปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่พักโรงแรม

เครือตางชาติภายในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึกษาไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอนดังนี้ 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.4 การรวบรวมขอมลู 

3.5 การวิเคราะหขอมลู 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย  

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ดังหนาถัดไปดังนี้ 
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ตัวแปรตน              ตัวแปรตาม 

 

 

  

 

 

 

 

ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้นีค้ือนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กที่

อยูในเครือของตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ชวงระหวางเดือน

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556 โดยตัวแปรที่ทําการศึกษา ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่ว

ชาวตางชาติ และปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติ (ServQual 10 Dimensions) ที่นักทองเที่ยวเลือกใช

บริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาติ ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ทัง้นีป้ระเด็น

สําคัญทีต่องการทราบคือ ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ของ

โรงแรม และขอควรปรับปรุงแกไข โดยผูวิจัยไดแบงออกเปนตัวแปรตนและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้ 

1. ตัวแปรตน (Independent Variable) ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่วผูใชบริการ

ที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน อาจมาในประเภทนักทองเทีย่วทัว่ไป หรือมาในฐานะนัก

ธุรกิจ การเลือกสถานทีตั่ง้ของโรงแรมทีพั่กวาใกลแหลงทองเทีย่วบันเทิงหรือยานเศรษฐกิจ  

ระยะเวลาในการเขาพัก วิธีการจองหองพัก อาจจองตรงเองกับทางโรงแรม หรือผานตัวแทนดาน

การทองเที่ยว หรือผานเว็บไซตตางๆ ที่รับจองดวยราคาพิเศษ เปนตน   

พฤติกรรมของผูใชบริการ 

• วัตถุประสงคการเดินทาง 

• การเลือกสถานท่ีต้ังของโรงแรมท่ีพัก 

• ระยะเวลาในการเขาพัก 

• วิธีการจองหองพัก 

ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

∗ ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

∗ ความนาเช่ือถือไววางใจ 

∗ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

∗ การใหความม่ันใจ 

∗ ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค 
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2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ผูใชบริการ จําแนกตามหลักการทฤษฎี 5 มิติของ ServQual ดังนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles)  

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability)  

3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance)  

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) 

3.2.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

จํานวนนักทองเทีย่วที่เดินทางมายังประเทศไทยจากการเก็บขอมูลลาสุดทุก 2 ปจาก

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาระหวางป 2551-2554 มีดังตอไปนี้ 

2551 = 14,584,220 คน 

2552 = 14,149,841 คน 

2553 – 15,936,400 คน 

2554 = 19,098,323 คน 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ย 4 ป เทากับมีนักทองเที่ยวเดินทางมาปละ 15,942,196 คน 

อัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวที่เดินทางมายังประเทศไทยปลาสุดอยูที่รอยละ 19.84 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ยระหวางป 2551-2554 อยูที่  15,942,196 คน โดยเปนชาวเอเชีย

ตะวันออกมากที่สุดคิดเปนรอยละ 36.63 เชน ชาวจีน มาเลเซีย ญี่ปุ น และสิงคโปร ตามลําดับ 

รองลงมาคอืชาวยุโรปที่รอยละ 20.07 เชน ชาวรัสเซีย ออสเตรีย เดนมารก ตามลําดับ เอเชียใตรอย

ละ 9.08 เชน ชาวอินเดีย ปากีสถาน และบังกลาเทศ ตามลําดับ ลําดับตอมาคือนักทองเที่ยวที่เดินทาง

มาจากแถบประเทศอเมริกาและโอเชียเนีย เปนตน ในจํานวนนักทองเทีย่วทัง้หมดเหลานีไ้มมีการ

เก็บขอมูลทางสถิติเปนทีแ่นชัดวานักทองเทีย่วแตละรายมีการใชจายในสวนของทีพั่กเปนจํานวน

เทาใด หรือมีการเลือกโรงแรมทีพั่กอยูในระดับใดบาง ประกอบกับไมไดรับความสะดวกในการ

ดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากนักทองเที่ยวมากนัก เนื ่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญตองการ

พักผอนและใชเวลาใหเต็มทีก่ับการทองเทีย่ว ซึง่เปนการเดินทางเพียงระยะเวลาสัน้ๆ ผูวิจัยจึงได
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กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางการประมาณขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนแยกราย

ประเภทดังรายละเอียดตอไปนี้  

n = ขนาดตัวอยางที่คํานวณได 

e = คาความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรับได (Allowable error) 

Z = 2.25 (ที่ระดับความเช่ือมั่นเทา 90%)   

สูตรการคาํนวณ n = Z2

4e

  

    = 2.25

2  

                4(0.10

2 

2

    = 5.0625 

) 

  0.04  

 

เพื่อเปนการลดความผิดพลาดของขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกเก็บตัวอยางประชากร

เพิม่ขึน้อีกรอยละ 20 หรือเทากับ 25 คน ดังนัน้กลุมตัวอยางทีใ่ชทัง้หมดจะมีจํานวน 150 คน โดย

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาในชวงระหวางเดือน 

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556   และใชบริการโรงแรมที่พักในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนน

สุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยโรงแรมเครือตางชาติที่เปดใหบริการในยานดังกลาวมีดังตอไปนี้ 

= 126.5625 127 คน
 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน คอื 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปดานพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบ

แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) ไดแก คําถามเกี่ยวกับวัตถุประสงคการ

เดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม วิธีการจองหองพัก และระยะเวลาในการเขาพัก 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่

มตีอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมโดยยึดปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 
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5 Dimensions เปนแบบสอบถามทีม่ีการวัดและกําหนดน้าํหนักคะแนนประเมินตามแบบลิเคอรท 

(Likert Scale) โดยกําหนดน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกสําหรับแบบสอบถามดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 

พึงพอใจมาก   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 

พึงพอใจปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 

พึงพอใจนอย   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 

ไมพึงพอใจนอยที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 

3.3.1 วิธีดําเนินการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ขอมูลที่

ใชในการศึกษาประกอบดวย 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการออกแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดย

ใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนประชากรที่ถูกศึกษา ไดแก 

1.1  ขอมูลทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม เชน พฤติกรรมการเดินทาง และระดับ

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการโรงแรมเครือตางชาติ 

1.2  แหลงขอมูลไดแก นักทองเทีย่วชาวตางชาติที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูใน

เครือของตางชาติในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตําราวิชาการ 

บทความ และผลงานวิจัยที่มีผูรวบรวมไวกอน โดยนําขอมูลเหลานี้มาใชกําหนดแนวทางการศึกษา

ไดแก 

2.1 ขอมูลที่ไดจากการรวบรวมเอกสาร เชน ขอมูลของกระทรวงการทองเที่ยวและ

กฬีา ขอมูลของสมาคมโรงแรมไทย ขอมูลจากสถาบันวิจัยและพัฒนา และขอมูลจากสํานักงานสถิติ

แหงชาติ 

2.2 แหลงขอมูลไดแก หองสมุด สื ่อคนหาออนไลน สํานักงานสถิติแหงชาติ 

โรงแรมในเครือตางชาติที่เปดใหบริการในกรุงเทพ และหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 
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3.3.2 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือแบบสอบถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 

ซ่ึงมีรายละเอียดในการสรางเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่ไดรับการบริการ

ตางๆ 

2) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากตําราและงานวิจัยตางๆ รวมถึงปรึกษาอาจารย

ผูเช่ียวชาญในหลากหลายแขนง 

3) สรางแบบสอบถามเกี ย่วกับพฤติกรรมการเดินทางและความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่รับการบริการจากโรงแรมตางๆ 

4) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปเสนอตออาจารยและผูเชีย่วชาญเพือ่ตรวจแกไข 

ปรับปรุง 

5) นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยและผูเช่ียวชาญไปใช 

3.3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

จุดมุงหมายในการทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ เพื่อใหสามารถมั่นใจไดวา

เครือ่งมือทีน่ํามาใชในการวิจัยนี ้มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได ขอมูลทีเ่ก็บรวบรวมไดจากกลุม

ตัวอยางที่สุมมานั้น สามารถแทนกลุมประชากรไดทั้งหมด ผูวิจัยจึงกําหนดการทดสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือในการวิจัยดังนี้ 

1) ความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่เรียบเรียงขึ้น ไปเรียนปรึกษากับ

อาจารยทีป่รึกษาเพือ่ตรวจสอบ โดยรับฟงและรวบรวมขอบกพรองเหลานัน้ นํากลับมาแกไขให

สอดคลองตามวัตถุประสงคทีก่ําหนด เพือ่ใหเที่ยงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และความ

เหมาะสมทางภาษา (Wording) กอนนําไปเก็บขอมูล 

2) ความเชือ่มัน่ (Reliability) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปทําการทดสอบเบือ้งตน 

(Pilot Study) กับกลุมตัวอยางทีม่ีลักษณะใกลเคียงกับกลุมประชากรจํานวน 20 ชุด แลวนําผลที่

ไดมาวิเคราะห โดยใชวิธีการคํานวณสัมประสิทธิอ์ัลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach ซ่ึง

แบบสอบถามไดคา Cronbach’s Alpha มีระดับความเชือ่มัน่สูงถึง 0.916 ถือวามีความสมบูรณใน

เนื้อหา สามารถนําไปใชในขั้นตอนการปฏิบัติจริงได 



 46 

3.3.4 การพัฒนาเคร่ืองมือการวิจัย 

1) นําแบบสอบถามที่สรางขึ ้น นําไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแกไขเพื่อใหไดความ

เที่ยงตรงในเนื้อหา และนํามาปรับปรุงแกไขตามขอแนะนําของผูเช่ียวชาญ 

2) นําแบบสอบถามทีไ่ดทําการปรับปรุงแลว ไปทดลองสํารวจกับนักทองเทีย่วที ่

เดินทางมายังประเทศไทยโดยความสมัครใจ ซึง่กลุมทีใ่ชในการทดลองนี้มีลักษณะใกลเคียงกับ

ประชากรที่ตองการศึกษา โดยทําการทดลองสํารวจเบือ้งตน 20 คน เพื่อปรับปรุงแกไขในสวน

ความเขาใจของคําถามแตละขอ 

 

3.4 การรวบรวมขอมูล 

  การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเองโดยดําเนินการตามขั้นตอน

ดังตอไปนี้ 

1) ดําเนินการแจกแบบสอบถามบริเวณใกลเคียงโรงแรมยานถนนสุขุมวิท สีลม และ

รัชดาภิเษกจํานวน 150 ฉบับ และไดรับแบบสอบถามฉบับสมบูรณจํานวน 150 ฉบับ คิดเปนรอยละ 

100 

2) นําแบบสอบถามที่สมบูรณมาทําการวิเคราะห 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษานําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใช

โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงดําเนินการดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของ

ผูตอบแบบสอบถาม เชน วัตถุประสงคการเดินทาง ระยะเวลาเขาพัก เปนตน 

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติโดยมีปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 

Dimensions ทําการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ย (X) คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D. = Standard 

Deviation) โดยแบงเปนระดับคะแนนดังตอไปนี้ 
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5 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมากที่สุด 

4 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมาก 

3 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับปานกลาง 

2 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่า 

1 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่าที่สุด 

สําหรับเกณฑที่ใชในการแปลความหมายเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ทีม่ีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติในครัง้นีจ้ะยึดตามเกณฑที่เบสท (Best. 1970) ได

เสนอแนะไวดังนี้ 

 คาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมาก 

 คาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอย 

 คาเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 

3.5.1 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

 คาสถิติตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลทั้งหมด คํานวณจากโปรแกรมคอมพิวเตอร 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) คือสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับ

พฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคํานวณหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ 

ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Squre 

3.5.2 การวางแผนการทดสอบ 

เปนการวางแผนการทดสอบโดยเร่ิมจากการต้ังขอสังเกต ต้ังสมมติฐาน แลวรวบรวมขอ

คําถามขึน้มา จัดเตรียมอุปกรณในการทําวิจัย เชน แบบสํารวจ ฯลฯ  เบื้องตนไดมีการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถามโดยการนําไปทดลองใช (Pilot Study) จํานวน 20 ชุด เมื ่อผานการ

ปรับปรุงแกไขจนสามารถเขาสูขั้นตอนการปฏิบัติจริง จึงทําการสัมภาษณนักทองเทีย่วชาวตางชาติ

ทีพั่กโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4 ดาวขึ้นจํานวน 150 ตัวอยาง ประกอบกับการสัมภาษณ



 48 

เจาหนาทีผู่บริการโรงแรมถึงหลักเกณฑการใหบริการและผลการตอบรับจากลูกคา การทดสอบ

สมมติฐาน การวางแผนพัฒนากลยุทธ และการทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการ  

 แผนภูมิแสดงรายละเอียดขั้นตอนวิธีดําเนินการวิจัย แสดงในหนาถัดไป 
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ภาพที่ 3.1 แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 

 

การสํารวจ

ขอมูลพ้ืนฐาน 
การศึกษาเอกสารและงานวิจัย ขอมูลพ้ืนฐานการ

ทดลอง 

การวางแผนการ

ทดสอบ 

การทดสอบโดยใช

โปรแกรม SPSS 

ศึกษาประสิทธิภาพ 

ในการใหบริการ 

สรางบทปฏบิตักิาร สรางบทปฏิบัติการเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา 

การทดสอบความสามารถในการใหบริการ 

- การทดสอบความพึงพอใจของผูบริโภค 

- การทดสอบคุณภาพในการใหบริการ 

ไดบทปฏิบัติการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

- ศึกษาวิธีการประกอบกิจการในธุรกิจโรงแรม 

- วิธีการสรางหลักเกณฑมาตรฐานการบริการ 

- วิธีการวิเคราะหคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ 

- วิเคราะหความตองการและความคิดเห็น 

- เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางชาวตางชาติท่ีพักโรงแรม

ในระดับ 4-5 ดาวขึ้นไป 

- เก็บขอมูลในพ้ืนท่ีเขตสีลม, สุขุมวทิ, รัชดาภิเษก 

การทดสอบสมมติฐานวา อุตสาหกรรมโรงแรมในเครือ

ของตางประเทศ มีความสามารถทางการแขงขันดาน

คุณภาพการใหบริการมาก อันเน่ืองมาจากมีความพรอม

ทางดานเงินทุน และประสบการณ  ที่สามารถปรับปรุง

พัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถใหกับองคกรไดอยางไม

มีขีดจํากัด สามารถตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจไดสูงสุด  

รปูแบบการ

ทดสอบ 

ปจจัยสําคัญในการสราง

มาตรฐานการบริการดาน

ตางๆ ของโรงแรมเพ่ือให

นักทองเท่ียวผูมาใชบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด  

การวางกลยุทธ

คุณภาพบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
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3.5.5 การทดสอบโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

เปนการทดสอบขอสมมติฐานตางๆ โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

จัดเตรียมตัวอยางกลุมโรงแรมเครือตางชาติ และอุปกรณที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามจํานวน 

150 ชุด ระยะเวลาในการทาํการวิจัย การตรวจองคประกอบของโรงแรม การทดสอบความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของเครือโรงแรมตางชาติ โดยใชวิธีการทางสถิติ Chi-Square รายละเอียด

ของการทดสอบในแตละขั้นตอนมีดังตอไปนี้ 

3.5.6 วิธีการทดสอบ  

1) การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ในการวัดความพึงพอใจนัน้ยังไมมีตัวเลขชีวั้ดใดทีส่ามารถกําหนดออกมาใหเห็นเปน

รูปธรรมทีชั่ดเจนได มี เพียงการหาปจจัยสนับสนุนมาสงเสริมใหองคกรนัน้ๆ สามารถเพิ ่ม

ความสามารถทางการแขงขันขึน้มาได โดยการใชกลยุทธตางๆ และการหาขอไดเปรียบมาเปนจุด

แข็งในการดําเนินธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพใหกับตนเอง ทั้งนี้หากจะทําการประเมินแลวจําเปนที่จะใช

องคประกอบหลายๆ อยางรวมเขาดวยกัน เชน คุณภาพการใหบริการ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ระดับการรับรูความแตกตางของตราสินคาไทยและตราสินคาตางชาติ สัดสวนการถือครองตลาด 

และระดับความพึงพอใจของลูกคา เปนตน  เมื ่อทําการศึกษาไดครบทุกปจจัยแลวจะมาทําการ

เปรียบเทียบหาโรงแรมที่สามารถทําคะแนนไดสูงสุด และมีความเบี่ยงเบนตํ่าสุด 

2) การประเมนิคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

สามารถแยกออกเปนรายละเอียดตางๆ ไดดังตอไปนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพทั่วไป

ของโรงแรม บรรยากาศการตกแตงสถานที่ อํานวยความสะดวกทีจั่บตองได เชน หองพักสะอาด, 

อุปกรณเคร่ืองใชอยูในสภาพสมบูรณ 

2. ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติตามส่ิงที่ไดใหสัญญาไวอยาง

มีความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําส่ังหรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3. ตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) หมายถึง คือ ความกระตือรือรน มีความ

พรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทัง้ตัวของบุคลากรและระบบตางๆ และมี

ความเต็มใจในการใหความชวยเหลอื 

4. การใหความมัน่ใจ (Assurance) การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การสราง

ความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5. ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) หมายถึง การเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) การติดตอสือ่สาร (Communication) และการเขาใจความตองการ

ของลูกคา (Customer understanding) 
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