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บทที ่3 

 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
การวิจยัตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ทน้ี  

เป็นการวิจยัเชิงพฒันา  โดยวตัถุประสงคข์องการวิจยัเพื่อพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมี
ประสิทธิภาพส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ทท่ีเป็นท่ียอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ  บุคลากร
และผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ท  โดยการด าเนินการวจิยัน้ีไดแ้บ่งเป็น  2  ขั้นตอนดงัน้ี 

1. การพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ 
รีสอร์ท 

2. การตรวจสอบประสิทธิภาพของตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 

กำรพฒันำตัวแบบเทคโนโลยสีำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 

ในการพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของ  
รีสอร์ทน้ีประยุกต์ใชต้วัแบบการปรับเพิ่มและการพฒันาตามแบบ DMAIC  และไดแ้บ่งขั้นตอน
ด าเนินการออกเป็น  2  ขั้นตอนดงัน้ี 

1. กำรส ำรวจข้อมูลเบื้องต้นของสำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ของ 
รีสอร์ท 

 การส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้มีขั้นตอนด าเนินการดงัน้ี 
 1.1 การนิยามขอ้มูล (D) 
  ด าเนินการ(ท าการ)ส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสารสนเทศส าหรับการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  โดยใชแ้บบสอบถามปลายเปิด  จ  านวน  100  ชุด  ดงัรายละเอียดปรากฏ
ในภาคผนวก ข  แบบสอบถามการส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้  เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็น  ดงัน้ี 

  1.1.1 ส าหรับบุคลากร 
    มีประเด็นเก่ียวกบั 
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    1) ขอ้มูลท่ีตอ้งการรู้เก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
    2) ขอ้มูลท่ีตอ้งการใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ 
    3) ขอ้มูลส าหรับการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีตอ้งการใหมี้ 
  1.1.2 ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
    มีประเด็นเก่ียวกบั 
    1) ขอ้มูลท่ีตอ้งการรู้เก่ียวกบัรีสอร์ท 
    2) ขอ้มูลท่ีตอ้งการใหรี้สอร์ทรับรู้ 
    3) ขอ้มูลท่ีตอ้งการใหรี้สอร์ทบริการ 
    4) ส่ิงท่ีตอ้งการใหรี้สอร์ทบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  โดยการน าไปให้

ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและให้ค  าแนะน าจ านวน  3  ท่าน  แล้วน าขอ้แนะน าหรือขอ้เพิ่มเติมมาท า 
การปรับปรุงแบบสอบถาม  ก่อนท่ีจะไปท าขั้นตอนถดัไป 

 1.2 การส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้ (M) 
  ด าเนินการด้วยการใช้แบบสอบถามจากข้อ 1.1  รายละเอียดปรากฏใน

ภาคผนวก ข  แบบสอบถามการส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้  เก็บขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
  ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการส ารวจ  ถา้พบ

ความไม่สมบูรณ์ของค าตอบจากแบบสอบถามให้ท าการปรับปรุงวิธีการส ารวจข้อมูล  และ 
ท าการส ารวจขอ้มูลใหม่  ก่อนท่ีจะไปท าขั้นตอนถดัไป 

 1.3 การวเิคราะห์ขอ้มูล (A) 
  ด าเนินการด้วยการวิเคราะห์ข้อมูล  และสรุป  โดยการจดัหมวดหมู่ข้อมูล

เบ้ืองตน้ไดด้งัน้ี 
  1.3.1 ส าหรับบุคลากร 
    มีความตอ้งการสารสนเทศในการด าเนินกิจกรรม  ดงัน้ี 
    1) ระหวา่งบริการผูใ้ชบ้ริการ 
    2) หลงัจากผูใ้ชบ้ริการออกจากท่ีพกั 
  1.3.2 ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
    มีความตอ้งการสารสนเทศในการด าเนินกิจกรรม  ดงัน้ี 
    1) ก่อนเขา้พกั 
    2) ระหวา่งท่ีพกั 
    3) หลงัออกจากท่ีพกั 
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  ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของผลการวิเคราะห์  โดยการน าไปให้
บุคลากรของรีสอร์ทตรวจสอบและให้ค  าแนะน าจ านวน  3  ท่าน  และผูท่ี้เคยมาพกัในรีสอร์ท
ตรวจสอบและให้ค  าแนะน าจ านวน  3  ท่าน  แลว้น าขอ้แนะน าหรือขอ้เพิ่มเติมมาท าการปรับปรุง  
ก่อนท่ีจะไปท าขั้นตอนถดัไป 

 1.4 สรุป 
  ฉะนั้ นจากการวิ เคราะห์ข้อมูลตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  สรุปไดว้า่ส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งมี  ไดแ้ก่ 
  1.4.1 ฐานขอ้มูลเก่ียวกบัสารสนเทศของรีสอร์ท 
  1.4.2 ฐานขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  1.4.3 รูปแบบการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัรีสอร์ททางอินเทอร์เน็ต 
  ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการสรุป  โดยการน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ

ตรวจสอบและให้ค  าแนะน าจ านวน  3  ท่าน  แลว้น าขอ้แนะน าหรือขอ้เพิ่มเติมมาท าการปรับปรุง  
ก่อนท่ีจะไปท าขั้นตอนถดัไป 

2. กำรพฒันำตัวแบบของสำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ของรีสอร์ท  (I) 
 ขั้นตอนน้ีเป็นการออกแบบฐานข้อมูลท่ีใช้ในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ดงัน้ี 
 2.1 ออกแบบฐานขอ้มูลเก่ียวกบัสารสนเทศของรีสอร์ท 
 2.2 ออกแบบฐานขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 2.3 ออกแบบรูปแบบการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัรีสอร์ท 
 ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของฐานข้อมูลท่ีออกแบบ  โดยการน าไปให้

ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและให้ค  าแนะน าจ านวน  3  ท่าน  แล้วน าขอ้แนะน าหรือขอ้เพิ่มเติมมาท า 
การปรับปรุง  ก่อนท่ีจะไปท าขั้นตอนถดัไป 
 

กำรตรวจสอบประสิทธิภำพของตัวแบบเทคโนโลยีสำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 

การตรวจสอบประสิทธิภาพของตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ของรีสอร์ท  ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการการตรวจสอบประสิทธิภาพ  หรือ 
การควบคุม (C)  ในกระบวนการ  DMAIC  โดยการตรวจสอบประสิทธิภาพเป็นการด าเนินการ
ตรวจสอบเพื่อทดสอบสุมมติฐานการวจิยัใน  3  ประเด็น  ดงัน้ี 
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1. กำรทดสอบสมมติฐำนข้อ 1  คือ  ผูเ้ช่ียวชาญยอมรับอยา่งมีความสอดคลอ้งกนัว่า
ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของรีสอร์ท  ท่ีพัฒนาข้ึนมี
ประสิทธิภาพในระดบัสูงและสูงสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01   โดยด าเนินการดงัน้ี 

 1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เลือกผู ้เ ช่ียวชาญแบบเจาะจง  ทางด้าน 
การท่องเท่ียว  ทางดา้นการตลาด (การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์)  จ านวน  10  คน 

 1.2 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  ใช้ระดับว ัดข้อมูลประเภท 
อนัตรภาคชั้น  เป็นการวดัแบบลิเคอร์ท (Likert Scale)  มี 5 ระดบั  คือ  ยอมรับต ่าสุด  ยอมรับต ่า  
ยอมรับปานกลาง  ยอมรับสูง  ยอมรับสูงสุด  โดยก าหนดให้  ยอมรับ  หมายถึง  เห็นดว้ยกบัแต่ละ
ประเด็นของลกัษณะตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 

 1.3 ในการสร้างแบบสอบถามด าเนินการดงัน้ี 
  1.3.1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร  งานวิจยั  และแนวคิด  เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์รีสอร์ท  ระบบงานขององคก์ารทางธุรกิจรีสอร์ท 
  1.3.2 ก าหนดกรอบและขอบเขตของการพัฒนาตัวแบบ  โดยให้ มี 

ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของงานวจิยั 
  1.3.3 ศึกษาและพฒันาตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์รีสอร์ทร่วมกบัรีสอร์ท  จากรีสอร์ทท่ีไม่ไดถู้กเลือกเป็นตวัอยา่ง  จากผูท่ี้มาพกัรีสอร์ท  และ
บุคลากรของรีสอร์ท  เก่ียวกับตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
รีสอร์ท  เพื่อให้ได้ค  าตอบในการน ามาเป็นแนวทางในการตั้งค  าถามและการปรับปรุงค าถามใน
แบบสอบถามให้ถูกตอ้ง  โดยการใช้แบบสอบถามปลายเปิด  รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก ข 
เป็นแนวทาง  และการสัมภาษณ์ 

  1.3.4 สร้างและออกแบบ  แบบสอบถาม  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลตามกรอบ
และขอบเขตท่ีไดต้ั้งไว ้ โดยมีแนวการตั้งค  าถามจากขอ้  1.3.3  ไดแ้บบสอบถามรายละเอียดปรากฏ
ในภาคผนวก ค  แบบสอบถามการยอมรับ 

  1.3.5 น าแบบสอบถาม ท่ีส ร้าง ข้ึนตรวจสอบความถูกต้อง   โดยน า
แบบสอบถามไปปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความตรง (Validity)  ความสมบูรณ์ของเน้ือหา  
ความถูกตอ้ง  ส านวนภาษา  รวมทั้งความชดัเจนของค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามจุดประสงค์
ของงานวจิยั  

  1.3.6 ตรวจสอบความเท่ียง  โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach)  ผลลพัธ์ค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ี 
ของแบบสอบถามโดยค่าท่ีไดจ้ะตอ้งมีค่าระหวา่ง  0  ≤  α  ≤  1  และท าการวิเคราะห์ค่าความเท่ียง
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ของแบบสอบถามในภาพรวม  โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ไดผ้ลลพัธ์ค่าแอลฟาเท่ากบั  
0.7527 

 1.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  ไดก้ าหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 
  1.4.1 จดัท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ผูเ้ช่ียวชาญในการตอบค าถาม 
  1.4.2 น าแบบสอบถามไปให้กับผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อขอความอนุเคราะห์ใน 

การตอบแบบสอบถาม 
  1.4.3 รับแบบสอบถามกลบัจากผูเ้ช่ียวชาญ 
  1.4.4 เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามเพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้มูล 
 1.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล  สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่  การทดสอบสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง 

(ω )  ของเคนดอลล์  (The Kendall Coefficient of Concordance (ω ))  มีขั้นตอนดงัน้ี  (วรชยั   
เยาวปาณี,  2550  :  282-283) 

  1.5.1 จดัอนัดบัตวัแปร  แลว้ค านวณหาค่าผลรวมของอนัดบั 
  1.5.2 หาค่าเฉล่ียผลรวมอนัดบั  คือ  m(n+1)/2  เม่ือ m  =  จ านวนบุคคลท่ีให้

อนัดบัของ  n  หรือจ านวนชุดของอนัดบัท่ี  n  แทนอนัดบัหรือจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีถูกจดัอนัดบั 
  1.5.3 หาผลรวมทั้งหมดของก าลงัสองของผลต่างของยอดรวมของอนัดบัท่ี

ก าหนดให้แต่ละหน่วยกับค่าเฉล่ียของยอดรวมของอันดับ (S) ซ่ึงหาค่าได้จากสูตร (นิภา   
ศรีไพโรจน์.  2533  :  220) 

 
 
 
    เม่ือ  rij  เป็นอนัดบัของหน่วยท่ี  i  ซ่ึงบุคคลท่ี  j  เป็นผูใ้ห ้
  1.5.4 หาสัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Coefficient of Concordance)  หา

ไดจ้ากสูตรของ Kendall  และ  Smith (นิภา  ศรีไพโรจน์.  2533  :  220) 

    
)nn(m

S12=
32 -

ω  

    เม่ือ ω  แทนสัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง 
  1.5.5 การทดสอบนยัส าคญัของ ω  ท  าดงัน้ี 
    กรณีท่ี  n  >  7  ใหเ้ปล่ียนค่า ω  เป็นค่าไค-สแควร์ (

2

 )โดยใชสู้ตร 
    

2

   =  m(n – 1) ω  
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2. กำรทดสอบสมมติฐำนข้อ 2  คือ  บุคลากรของรีสอร์ทร้อยละ  90  ข้ึนไป   
มีความพึงพอใจในตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ใน
ระดบัสูงและสูงสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01  โดยด าเนินการดงัน้ี 

 2.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  สุ่มเลือกรีสอร์ทจากกลุ่มประชากรรีสอร์ท  ท่ีมี
ขนาดห้องพกัตั้งแต่  25  ถึง  80  ห้อง  จากจ านวน  47  รีสอร์ท  โดยใชเ้กณฑ์การค านวณประมาณ
ร้อยละ  30  ของจ านวนกลุ่มประชากรรีสอร์ท  เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  จึง
ค านวณกลุ่มตวัอย่างจากเกณฑ์  เพราะจ านวนประชากรทั้งหมดไม่ถึงหลกัร้อย  จึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง  
30 %  ซ่ึงเป็นจ านวนสูงสุด (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545 : 41)  และค านวณรีสอร์ทไดจ้  านวน  14.1   
รีสอร์ท  จากการค านวณตอ้งใชรี้สอร์ทเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด  15  รีสอร์ท  และใชว้ิธีสุ่มแบบง่าย  
(Simple Random Sampling)  ดว้ยวิธีจบัฉลากเพื่อให้ไดรี้สอร์ทท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้มูลใน
การวิจยั  จ  านวน  15  แห่ง  แต่ละแห่งประกอบดว้ย  การเลือกเจา้ของหรือผูจ้ดัการจ านวน  1  คน  
และสุ่มเลือกบุคลากรอ่ืน ๆ  5  คน  รวมตวัอยา่งทั้งหมด  90  คน 

 2.2 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  ใช้ระดับว ัดข้อมูลประเภท 
อนัตรภาคชั้น  เป็นการวดัแบบลิเคอร์ท (Likert Scale)  มี  5  ระดบั  คือ  เห็นดว้ยต ่าสุด  เห็นดว้ยต ่า  
เห็นดว้ยปานกลาง  เห็นดว้ยสูง  เห็นดว้ยสูงสุด 

 2.3 ในการสร้างแบบสอบถามด าเนินการดงัน้ี 
  2.3.1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร  งานวิจยั  และแนวคิด  เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์รีสอร์ท  ระบบงานขององคก์ารทางธุรกิจรีสอร์ท  รวมทั้งขอ้เสนอแนะจากการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล  จากผูเ้ช่ียวชาญ 

  2.3.2 ก าหนดกรอบและขอบเขตของการพฒันาตัวแบบ  โดยให้มีความ
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของงานวจิยั 

  2.3.3 สร้างและออกแบบ  แบบสอบถาม  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลตามกรอบ
และขอบเขตท่ีไดต้ั้งไว ้ 

  2.3.4 น าแบบสอบถาม ท่ีส ร้าง ข้ึนตรวจสอบความถูกต้อง   โดยน า
แบบสอบถามไปปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความตรง (Validity)  ความสมบูรณ์ของเน้ือหา  
ความถูกตอ้ง  ส านวนภาษา  รวมทั้งความชดัเจนของค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามจุดประสงค์
ของงานวจิยั  

  2.3.5 ตรวจสอบความเท่ียง  โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach)  ผลลพัธ์ค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ี 
ของแบบสอบถามโดยค่าท่ีไดจ้ะตอ้งมีค่าระหวา่ง  0  ≤  α  ≤  1  และท าการวิเคราะห์ค่าความเท่ียง
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ของแบบสอบถามในภาพรวม  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ไดผ้ลลพัธ์ค่าแอลฟาเท่ากบั  
0.8813 

 2.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  ไดก้ าหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 
  2.4.1 จัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  โดย 

แนบพร้อมกบัแบบสอบถามส่งไปยงักลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการรีสอร์ท  เพื่อขอความอนุเคราะห์ใน
การตอบแบบสอบถามและเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม 

  2.4.2 น าแบบสอบถามไปใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
  2.4.3 รับแบบสอบถามกลบัจากกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.4.4 ตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของเน้ือหาในแบบสอบถาม 
  2.4.5 เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพื่อน ามาวิเคราะห์

ขอ้มูล 
 2.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  2.5.1 ก าหนดเกณฑ์ในการแบ่งระดับความพึงพอใจ  โดยอาศัยค่าเฉล่ีย

คะแนนความพึงพอใจของแต่ละบุคคล  คือ 

    งแบบทดสอบจ านวนขอ้ขอ
ผลรวมคะแนน = ะแนนคา่เฉล่ียค

 
  2.5.2 จดัระดบัความพึงพอใจโดยใชค้ะแนนเฉล่ียดงัน้ี 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.49 เท่ากบัระดบัต ่าสุด 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 เท่ากบัระดบัต ่า 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 เท่ากบัระดบัปานกลาง 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 เท่ากบัระดบัสูง 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 เท่ากบัระดบัสูงสุด 
  2.5.3 ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติโดยใช้  วิธีการทางสถิติไค-สแควร์  ด้วย 

การใชสู้ตร  ดงัน้ี (วรชยั เยาวปาณี, 2550 : 256-257) 
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      iO  แทน  ค่าความถ่ีจากการสังเกต 
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        k   แทน  จ านวนประเภทหรือจ านวนกลุ่ม 
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3. กำรทดสอบสมมติฐำนข้อ 3  คือ  ผูใ้ช้บริการของรีสอร์ทร้อยละ  90  ข้ึนไป  มี
ความพึงพอใจในตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ใน
ระดบัสูงและสูงสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01  โดยด าเนินการดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  สุ่มเลือกรีสอร์ทจากกลุ่มประชากรรีสอร์ท  ท่ีมี
ขนาดห้องพกัตั้งแต่  25  ถึง  80  ห้อง  จากจ านวน  47  รีสอร์ท  โดยใชเ้กณฑ์การค านวณประมาณ
ร้อยละ  30  ของจ านวนกลุ่มประชากรรีสอร์ท  เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  จึง
ค านวณกลุ่มตวัอย่างจากเกณฑ์  เพราะจ านวนประชากรทั้งหมดไม่ถึงหลกัร้อย  จึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง  
30 %  ซ่ึงเป็นจ านวนสูงสุด (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545 : 41)  และค านวณรีสอร์ทไดจ้  านวน  14.1   
รีสอร์ท  จากการค านวณตอ้งใชรี้สอร์ทเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด  15  รีสอร์ท  และใชว้ิธีสุ่มแบบง่าย 
(Simple Random Sampling)  ดว้ยวิธีจบัฉลากเพื่อให้ไดรี้สอร์ทท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้มูลใน
การวจิยั  จ  านวน  15  แห่ง  ดว้ยการสุ่มเลือกแบบบงัเอิญ  แห่งละ  10  คน  รวมทั้งหมด  150  คน   

 3.2 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  ใช้ระดับว ัดข้อมูลประเภท 
อนัตรภาคชั้น  เป็นการวดัแบบลิเคอร์ท (Likert Scale)  มี  5  ระดบั  คือ  เห็นดว้ยน้อยท่ีสุด   
เห็นดว้ยนอ้ย  เห็นดว้ยปานกลาง  เห็นดว้ยมาก  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   

 3.3 ในการสร้างแบบสอบถามด าเนินการดงัน้ี 
  3.3.1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร  งานวิจยั  และแนวคิด  เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์รีสอร์ท  ระบบงานขององคก์ารทางธุรกิจรีสอร์ท  รวมทั้งขอ้เสนอแนะจากการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล  จากผูเ้ช่ียวชาญ 

  3.3.2 ก าหนดกรอบและขอบ เขตของก ารพัฒนาตัวแบบ   โดย ให ้
มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของงานวจิยั 

  3.3.3 สร้างและออกแบบ  แบบสอบถาม  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลตามกรอบ
และขอบเขตท่ีไดต้ั้งไว ้ 

  3.3.4 น าแบบสอบถาม ท่ีส ร้าง ข้ึนตรวจสอบความถูกต้อง   โดยน า
แบบสอบถามไปปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความตรง (Validity)  ความสมบูรณ์ของเน้ือหา  
ความถูกตอ้ง  ส านวนภาษา  รวมทั้งความชดัเจนของค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามจุดประสงค์
ของงานวจิยั  

  3.3.5 ตรวจสอบความเท่ียง  โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach)  ผลลพัธ์ค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของ
แบบสอบถามโดยค่าท่ีไดจ้ะตอ้งมีค่าระหวา่ง  0  ≤  α  ≤  1  และท าการวิเคราะห์ค่าความเท่ียงของ
แบบสอบถามในภาพรวม  โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ไดผ้ลลพัธ์ค่าแอลฟาเท่ากบั  0.7290 
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 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  ไดก้ าหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 
  3.4.1 จดัท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยแนบ

พร้อมกบัแบบสอบถามส่งไปยงักลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการรีสอร์ท  เพื่อขอความอนุเคราะห์ใน 
การตอบแบบสอบถามและเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม 

  3.4.2 น าแบบสอบถามไปใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
  3.4.3 รับแบบสอบถามกลบัจากกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.4.4 ตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของเน้ือหาในแบบสอบถาม 
  3.4.5 เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพื่อน ามาวิเคราะห์

ขอ้มูล 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.5.1 ก าหนดเกณฑ์ในการแบ่งระดับความพึงพอใจ  โดยอาศัยค่าเฉล่ีย

คะแนนความพึงพอใจของแต่ละบุคคล  คือ 

    งแบบทดสอบจ านวนขอ้ขอ
ผลรวมคะแนน

 = ะแนนคา่เฉล่ียค
 

  3.5.2 จดัระดบัความพึงพอใจโดยใชค้ะแนนเฉล่ียดงัน้ี 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.49 เทา่กบัระดบัต ่าสุด 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 เท่ากบัระดบัต ่า 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 เท่ากบัระดบัปานกลาง 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 เท่ากบัระดบัสูง 
    ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 เท่ากบัระดบัสูงสุด 
  3.5.3 ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติโดยใช้  วิธีการทางสถิติไค-สแควร์  ด้วย 

การใชสู้ตร  ดงัน้ี  (วรชยั เยาวปาณี, 2550 : 256-257) 
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แบบแผนกำรวจิัย 
 

แบบแผนการวิจัยในการด าเนินการวิจัยตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีได้ด าเนินการจากขั้นตอนการพฒันาตวัแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  และการตรวจสอบประสิทธิภาพของ 
ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ได้เลือกวิธีส าหรับ
ด าเนินการในการสร้างรูปแบบกระบวนการพฒันาข้ึน  สรุปไดด้งัตารางท่ี 3.1 
 
ตำรำงที ่3.1  กระบวนการในการด าเนินการตามแบบแผนการวจิยั 
 
กระบวนกำร ตัวแบบเทคโนโลยสีำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์รีสอร์ท 

แบ่งขั้นตอน การพฒันาตวัแบบ 
 

การตรวจสอบประสิทธิภาพ 
ของตวัแบบ 

ตวัแบบ 
การปรับเพิ่ม 

การพฒันาตามตวัแบบการปรับเพิ่ม  

DMAIC ก าหนด
ปัญหา 
(D) 

การวดั 
(M) 

วเิคราะห์ 
(A) 

การ
ปรับปรุง 

(I)  

ควบคุม 
(C) 

การสร้าง
แบบจ าลอง 
อาไจล ์

 ส ารวจความตอ้งการ ออกแบบ  
และ
พฒันา 

ประเมินคุณภาพ 

เลือกวธีิ
ส าหรับ

ด าเนินการ 

ก าหนด
ปัญหา 
(D) 

การวดั 
(M) 

วเิคราะห์ 
(A) 

ออกแบบ  
และ
พฒันา 

ควบคุม 
(C) 

ITCRM นิยาม ก าหนดส่ิง
ท่ีตอ้งการ 

วเิคราะห์
ความ
ตอ้งการ 

ออกแบบ
และ
พฒันา   

ตรวจสอบประสิทธิภาพ 
 

P D C A P D C A P D C A P D C A P D C A 
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จากตารางท่ี 3.1  การด าเนินการวิจัยได้มีการบูรณาการและพัฒนากระบวนใน 
การด าเนินการจนได้รูปแบบกระบวนการใหม่  คือ  รูปแบบการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  เรียกวา่  ITCRM  ซ่ึงกระบวนการในการด าเนินการตามรูปแบบ  
ITCRM  ท่ีสร้างข้ึน  มีขั้นตอนในการด าเนินการ  5  ขั้นตอน  และในแต่ละขั้นตอนจะใช ้
วงจรเดมม่ิง  PDCA  ในการควบคุมคุณภาพ  และไดก้ าหนดความหมายข้ึนใหม่  ดงัน้ี 

นิยาม  หมายถึง  ก าหนดปัญหา 
ก าหนดส่ิงท่ีตอ้งการ  หมายถึง  การวดั 
วเิคราะห์ความตอ้งการ  หมายถึง  วเิคราะห์ 
ออกแบบและพฒันา  หมายถึง  ออกแบบและพฒันารูปแบบ  เพื่อให้ไดผ้ลตรงกบั

ความตอ้งการจากการวเิคราะห์ความตอ้งการ 
ตรวจสอบประสิทธิภาพ  หมายถึง  การประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญและการประเมิน 

ความพึงพอใจจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
สรุปกระบวนการรูปแบบ  ITCRM  ส าหรับการพฒันาตวัแบบไดด้งัตารางท่ี 3.2 
 

ตำรำงที ่3.2  กระบวนการในการด าเนินการตามรูปแบบ ITCRM 
 
ขั้นตอนที่ ด ำเนินกำร อธิบำย 

1 นิยาม ก าหนดนิยามให้ความหมาย  กิจกรรม  รายละเอียด  
ในการด าเนินงาน  เพื่อให้ตรงตามเป้าหมายและ
ขอบเขตท่ีก าหนด 

2 ก าหนดส่ิงท่ีตอ้งการ การเก็บรวบรวมขอ้มูลความตอ้งการจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
3 วเิคราะห์ความตอ้งการ การวิเคราะห์ขอ้มูล  และการแปลผลขอ้มูลให้ตรงกบั

ความตอ้งการ 
4 ออกแบบและพฒันา ออกแบบฐานข้อมูล  การท างานในการประมวลผล  

สถาปัตยกรรมการท างานของระบบ  ฮาร์ดแวร์ท่ีตอ้ง
ใช ้

5 ตรวจสอบประสิทธิภาพ การประเมินจากผู ้เ ช่ียวชาญ (การยอมรับ)  และ 
การประ เ มินความพึ งพอใจจ ากผู ้ ท่ี เ ก่ี ย วข้อ ง   
(ความพึงพอใจ) 
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 จากตารางท่ี 3.2  กระบวนการในการด าเนินการตามแบบแผนการวิจยัท่ีสร้างข้ึน  
ซ่ึงมีขั้นตอนในการด าเนินการ  5  ขั้นตอน  และในแต่ละขั้นตอนจะใช้วงจรเดมม่ิง  PDCA  ใน 
การควบคุมคุณภาพ  ดงัแสดงตามตารางท่ี 3.3-3.7  โดยในแต่ละขั้นตอนจะตอ้งท าการตรวจสอบ
และปรับปรุงเพิ่มเติมใหค้วามสมบูรณ์ก่อนท่ีจะด าเนินการในขั้นตอนถดัไป 
 
ตำรำงที ่3.3  การใช ้PDCA ส าหรับด าเนินการนิยาม 
 

กำรวำงแผน 
กำรปฏิบัติงำน 

(Plan) 

กำรด ำเนินกำร 
ตำมแผน 

(Do) 

กำรตรวจสอบ
ประเมินผล 

(Check) 

กำรน ำผลกำรประเมิน
มำปรับปรุงแก้ไข 
กำรปฏิบัติงำน 

(Action) 
1.  วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ /

 เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง 
 การปฏิบติังาน 

2. ก าหนดรายละเอียด
ของกิจกรรมท่ีตอ้ง
ปฏิบติั 

3.  ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  การด าเนินงานตาม
 ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  ก า ร นิ ย า มต า ม ท่ี
 ก าหนดจ าก ส่ิ ง ท่ี
 ต้ อ ง ด า เ นิ น ก า ร
 เ พื่ อ ใ ห้ ต ร ง ต า ม
 เ ป้ า ห ม า ย แ ล ะ
 ข อ บ เ ข ต ข อ ง 
 การวจิยั 

 

1.  นิยามส าหรับเป็น
 การให้ความหมาย
 ค าจ ากัดความเพื่อ
 ใช้เป็นแนวทางใน
 การด าเนินงาน 
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ตำรำงที ่3.4  การใช ้PDCA ส าหรับด าเนินการก าหนดส่ิงท่ีตอ้งการ 
 

กำรวำงแผน 
กำรปฏิบัติงำน 

(Plan) 

กำรด ำเนินกำร 
ตำมแผน 

(Do) 

กำรตรวจสอบ
ประเมินผล 

(Check) 

กำรน ำผลกำรประเมิน
มำปรับปรุงแก้ไข 
กำรปฏิบัติงำน 

(Action) 
1.  วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ /

 เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง 
 การปฏิบติังาน 

2. ก าหนดรายละเอียด
ของกิจกรรมท่ีตอ้ง
ปฏิบติั 

3.  ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  การด าเนินงานตาม
 ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น
 ภายใต้ทฤษฏีและ
 ความต้องการของ
 ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

1.  มีการเก็บรวบรวม
 ขอ้มูลการปฏิบติังาน  
 โดยการส ารวจความ
 ต้อ งก า ร บุ คล าก ร
 ของ รีสอร์ท   และ
 ข อ ง ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
 รีสอร์ท 

1.  ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร
 ส า รสน เท ศ ข อ ง
 บุ ค ค ล า ก ร ข อ ง 
 รี ส อ ร์ท และขอ ง
 ผูใ้ช้บริการรีสอร์ท 
 การบริหารลูกค้า
 สัมพนัธ์ 

 
 
ตำรำงที ่3.5  การใช ้PDCA ส าหรับการด าเนินการวเิคราะห์ความตอ้งการ 
 

กำรวำงแผน 
กำรปฏิบัติงำน 

(Plan) 

กำรด ำเนินกำร 
ตำมแผน 

(Do) 

กำรตรวจสอบ
ประเมินผล 

(Check) 

กำรน ำผลกำรประเมิน
มำปรับปรุงแก้ไข 
กำรปฏิบัติงำน 

(Action) 
1.  วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ /

 เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง 
 การปฏิบติังาน 

2. ก าหนดรายละเอียด
ของกิจกรรมท่ีตอ้ง
ปฏิบติั 

3.  ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  การด าเนินงานตาม
 ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  
 ต า ม ท ฤ ษ ฏี   
 ตามความตอ้งการ 

1.  มี ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ 
 ขอ้มูล 

2.  มีการวิเคราะห์และ
 แปลผลขอ้มูล 

 

1.  ส า ร ส น เ ท ศ ท่ี
 บุคลากรตอ้งการ 

2.  ส า ร ส น เ ท ศ ท่ี
 ผูใ้ช้บริการรีสอร์ท 
 ตอ้งการ 

 

 



90 
 

ตำรำงที ่3.6  การใช ้PDCA ส าหรับด าเนินการออกแบบและพฒันา 
 

กำรวำงแผน 
กำรปฏิบัติงำน 

(Plan) 

กำรด ำเนินกำร 
ตำมแผน 

(Do) 

กำรตรวจสอบ
ประเมินผล 

(Check) 

กำรน ำผลกำรประเมิน
มำปรับปรุงแก้ไข 
กำรปฏิบัติงำน 

(Action) 
1.  วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ /

 เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง 
 การปฏิบติังาน 

2. ก าหนดรายละเอียด
ของกิจกรรมท่ีตอ้ง
ปฏิบติั 

3.  ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  การด าเนินงานตาม
 ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น 
 ต า ม ท ฤ ษ ฏี   
ตามความตอ้งการ 

1.  ออกแบบฐานขอ้มูล
 ท่ีตอ้งจดัเก็บ 

2.  กระแสการท างานใน
 การประมวลผล 

3.  ฮาร์ดแวร์ท่ีต้องการ
 ใช ้

 

1.  ฐานข้อมูลท่ีต้องมี
 การจดัเก็บขอ้มูล 

2.  ขั้นตอนการท างาน
 และการไหลของ
 ขอ้มูล 

3.  ฮาร์ดแวร์ท่ีตอ้งการ
 ใช ้

 
ตำรำงที ่3.7  การใช ้PDCA ส าหรับด าเนินการตรวจสอบประสิทธิภาพ 
 

กำรวำงแผน 
กำรปฏิบัติงำน 

(Plan) 

กำรด ำเนินกำร 
ตำมแผน 

(Do) 

กำรตรวจสอบ
ประเมินผล 

(Check) 

กำรน ำผลกำรประเมิน
มำปรับปรุงแก้ไข 
กำรปฏิบัติงำน 

(Action) 
1.  วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ /

 เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง 
 การปฏิบติังาน 

2. ก าหนดรายละเอียด
ของกิจกรรมท่ีตอ้ง
ปฏิบติั 

3.  ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  การด าเนินงานตาม
 ก า ห น ด ป ฏิ ทิ น 
 การปฏิบติังาน 

1.  มีการเก็บรวบรวม
 ขอ้มูลจากแบบสอบ 
 ถาม 

2.  มีการวิเคราะห์และ
 แปลผลขอ้มูล 

3.  ไดร้ายงานผล 

1.  ผลการประเมินจาก
 ผูเ้ช่ียวชาญ 

2.  ผ ล ก า ร ป ร ะ เ มิ น
 ความพึงพอใจจากผู ้
 ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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เคร่ืองมอืในกำรวจิัย 
 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  แบ่งได ้ ดงัน้ี 
1. กำรพัฒนำตัวแบบเทคโนโลยีสำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ของ 

รีสอร์ท 
 1.1 การส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

รีสอร์ท  โดยใช้แบบสอบถามปลายเปิด  รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก ข  โดยมีขั้นตอน 
การสร้างดงัในหวัขอ้การนิยามขอ้มูล  ของการพฒันาตวัแบบ 

 1.2 สัมภาษณ์เก็บขอ้มูล 
 1.3 วิเคราะห์  การพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ดว้ยการใชต้วัแบบการปรับเพิ่มและการพฒันาตามแบบ DMAIC   
2. กำรตรวจสอบประสิทธิภำพของตัวแบบเทคโนโลยีสำรสนเทศส ำหรับกำรบริหำร

ลูกค้ำสัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 2.1 ใช้แบบสอบถาม  เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อ 1  รายละเอียดปรากฏใน

ภาคผนวก ค  แบบสอบถามการยอมรับ  โดยมีขั้นตอนด าเนินการอยู่ในหัวข้อการทดสอบ
สมมติฐานขอ้ 1 

 2.2 ใช้แบบสอบถาม  เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อ 2  รายละเอียดปรากฏใน
ภาคผนวก ง  แบบสอบถามความพึงพอใจ (ส าหรับบุคลากร)  โดยมีขั้นตอนด าเนินการอยูใ่นหวัขอ้
การทดสอบสมมติฐานขอ้ 2  มีการก าหนดประเด็นท่ีเป็นโครงสร้างของแบบสอบถาม  ดงัน้ี 

  1) ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของบุคลากรรีสอร์ท 
  2) ส่วนท่ี  2 ความคิดเห็นเก่ียวกับตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 2.3 ใช้แบบสอบถาม  เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อ 3  รายละเอียดปรากฏใน

ภาคผนวก ง  แบบสอบถามความพึงพอใจ (ส าหรับผูใ้ช้บริการ)  โดยมีขั้นตอนด าเนินการอยู่ใน
หวัขอ้การทดสอบสมมติฐานขอ้ 3  มีการก าหนดประเด็นท่ีเป็นโครงสร้างของแบบสอบถาม  ดงัน้ี 

  1) ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการรีสอร์ท 
  2) ส่วนท่ี  2 ความคิดเห็นเก่ียวกับตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
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ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 
 

ผูว้ิจยัได้วางขั้นตอนการด าเนินงาน  ส าหรับท าวิจยัให้มีความต่อเน่ืองจากขั้นตอน
เร่ิมตน้จนถึงขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการตามรูปแบบ ITCRM  ไดด้งัภาพท่ี 3.1  และภาพท่ี 3.2 

 
 ข้ันตอนกำรวิจัย  แหล่งข้อมูล  กระบวนกำร / เคร่ืองมือ  ผลลัพธ์ที่ได้  

1. 
นิยาม 

ศึกษาคน้ควา้เอกสาร  งานวิจยั  
และแนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์ ลกัษณะของ 
รีสอร์ท  ระบบงานขององคก์าร
ทางธุรกิจรีสอร์ท   

 - เอกสาร  หนงัสือ  และงานวิจยั 
- บุคลากรของรีสอร์ท 
- ผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ 
- ผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 - ใชแ้บบสอบถาม  เก็บขอ้มลู
ก  าหนดนิยาม 
- ใชแ้บบสอบถามใหผู้ท่ี้
เก่ียวขอ้งตอบดว้ย 
แบบสอบถามการส ารวจขอ้มลู
เบ้ืองตน้ 

 - ความหมาย  รายละเอียด
เป้าหมายขอบเขตของ
โครงการท่ีจดัท า 
- แบบสอบถามการส ารวจ
ขอ้มลูเบ้ืองตน้ 

 

  
 
 

       
 

2. 
ก าหนด
ส่ิงท่ี

ตอ้งการ 

- ศึกษานิยามท่ีก  าหนดไว ้ 
- เป้าหมายขอบเขตของโครงการ
ท่ีจดัท า 
- เก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม 
- เก็บขอ้มลูดว้ยการสมัภาษณ์ 
 

 - รีสอร์ทท่ีไม่ไดถ้กูเลือกเป็น
ตวัอยา่ง  จากบุคลากรของ 
รีสอร์ทและผูท่ี้มาพกัรีสอร์ท 
- ผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 

 - การส ารวจความตอ้งการการใช้
สารสนเทศของบุคลากรของ 
รีสอร์ทและความตอ้งการใช้
สารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการ 
รีสอร์ทส าหรับการบริหารลกูคา้
สมัพนัธ ์
- สมัภาษณ์ความตอ้งการของผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง 

 - ความตอ้งการสารสนเทศของ
บุคลากรของรีสอร์ทส าหรับ
การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์
- ความตอ้งการสารสนเทศของ
ผูใ้ชบ้ริการรีสอร์ทส าหรับ 
การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์  

 

 

  
 
 

       
 

3. 
วเิคราะห์
ความ
ตอ้งการ 

- วิเคราะห์จากความตอ้งการ
สารสนเทศของบุคลากรของ 
รีสอร์ทส าหรับการบริหารลกูคา้
สมัพนัธ ์
- วิเคราะห์จากความตอ้งการ
สารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการ 
รีสอร์ทส าหรับการบริหารลกูคา้
สมัพนัธ ์  

 - เอกสาร  หนงัสือ  และงานวิจยั 
- ความตอ้งการสารสนเทศของ
บุคลากรของรีสอร์ทส าหรับ 
การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์
- ความตอ้งการสารสนเทศของ
ผูใ้ชบ้ริการรีสอร์ทส าหรับ 
การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์  
- แบบสอบถามการส ารวจขอ้มลู
เบ้ืองตน้ 

 - วิเคราะห์ขั้นตอนการท างาน
ระบบการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์
ของรีสอร์ท 
- วิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ช ้ 
เพื่อสร้างตวัแบบ 
- วิเคราะห์จากแบบสอบถาม 
การส ารวจขอ้มลูเบ้ืองตน้ 
- จดัท าแบบสอบถามการยอมรับ 
- จดัท าแบบสอบถความพึงพอใจ 

 - สารสนเทศท่ีบุคลากรของ 
รีสอร์ทตอ้งการ 
- สารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการของ 
รีสอร์ทตอ้งการ 
- ฐานขอ้มลูท่ีตอ้งมีใน 
การจดัเก็บขอ้มลู 
- รูปแบบในการส่ือสารขอ้มลู 
- แบบสอบถามฉบบัร่าง 
การยอมรับ 
- ท าแบบสอบถามฉบบัร่าง
ความพึงพอใจ 

 

  
 
 

       
 

4. 
ออกแบบ
และ
พฒันา 

- พฒันาตวัแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหาร
ลกูคา้สมัพนัธข์องรีสอร์ท 
 

 - เอกสาร  หนงัสือ  และงานวิจยั 
- สารสนเทศท่ีตอ้งการไดจ้าก 
การวิเคราะห์ความตอ้งการ 
- กระบวนการท างาน 

 - วิเคราะห์กระบวนการท างาน
เพื่อสร้างตวัแบบ 
- ออกแบบฐานขอ้มลู 
- ออกแบบรูปแบบการส่ือสาร 

 - ฐานขอ้มลูท่ีใชส้ าหรับจดัเก็บ
ขอ้มลู 
- กระบวนการท างาน 
- รูปแบบการส่ือสาร 

 

  
 
 

       
 

 ตรวจสอบประสิทธิภาพ    -     
         

 
ภำพที ่3.1  ขั้นตอนในการพฒันาตวัแบบ ITCRM 
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 ข้ันตอนกำรวิจัย  แหล่งข้อมูล  กระบวนกำร / เคร่ืองมือ  ผลลัพธ์ที่ได้  
 ออกแบบและพฒันา        
         

5. 
ตรวจสอบ 
ประสิทธิ 
ภาพ 

ตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 

 - ผูเ้ช่ียวชาญ 
- แบบสอบถามฉบบัร่างการ
ยอมรับ 
- ท าแบบสอบถามฉบบัร่างความ
พึงพอใจ 

 - ตรวจสอบแบบสอบถามฉบบั
ร่างการยอมรับ 
- ตรวจสอบแบบสอบถามฉบบั
ร่างความพึงพอใจ 
- แบบสอบถามฉบบัทดลองใช ้

 ผลการตรวจสอบ 
- ความถกูตอ้งของเน้ือหา  
ความสอดคลอ้ง  ภาษาท่ีใช ้
- ค่าความตรง 
 

 

         

 ทดลองใชเ้คร่ืองมือ  - ผลการตรวจสอบค่าความตรง 
- กลุ่มทดลอง 

 
 

 

 ทดลองใชเ้คร่ืองมือ  เพื่อหาความ
เท่ียงของเคร่ืองมือ 

 - ค่าความเท่ียง 
- แบบสอบถามฉบบัร่างการ
ยอมรับฉบบัสมบูรณ์ 
- สอบแบบสอบถามฉบบัร่าง
ความพึงพอใจฉบบัสมบูรณ์ 

 

         

 เก็บรวบรวมขอ้มลูจาก
แบบสอบถาม 

 กลุ่มตวัอยา่ง  - แบบสอบถามบุคลากร 
- แบบสอบถามผูท่ี้มาพกัรีสอร์ท 

 - แบบสอบถามท่ีไดแ้สดง
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

         

 วิเคราะห์ขอ้มลูและสรุปผล  ขอ้มลูจากแบบสอบถาม  - วิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ 
- วิเคราะห์ขอ้มลู 

 สรุปผลการวิจยั  

         

 
ภำพที ่3.2  ขั้นตอนในการตรวจสอบประสิทธิภาพของตวัแบบ ITCRM 
 


