
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

การคน้ควา้อิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ไดด้ าเนินการตามระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 
 
ขอบเขตการศึกษา 

 ขอบเขตเนือ้หา 
การศึกษาน้ีมีขอบเขตเน้ือหาคือ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ คร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้จาก
คุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง เพื่อระบุระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างการบริการท่ีได้รับจริงกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดงักล่าว โดย
ก าหนดกรอบการวดัความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงไว ้10 ด้าน 
ตามองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ 
ความมีน ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั สร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   

ขอบเขตประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ชาวต่างชาติ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการโรงแรม 

พาราซอล อินน์ ซ่ึงเป็นผูท่ี้เดินทางมาดว้ยตนเองหรือไม่ไดเ้ดินทางมากบักรุ๊ปทวัร์ จากอตัราการเขา้
พกัของลูกคา้หอ้งพกัโรงแรม พาราซอล อินน์ ในปี 2552 มีลูกคา้ชาวต่างชาติทั้งส้ิน 1, 958 ราย (ฝ่าย
บริหารโรงแรมพาราซอล อินน์, 2553) ซ่ึงแบ่งออกเป็นทวีปยุโรปเหนือ 73 ราย ทวีปยุโรป
ตะวนัออก 19 ราย  ทวปียโุรปตะวนัตก 730 ราย ทวีปยุโรปใต ้314 ราย  ทวีปอเมริกาเหนือ 313 ราย 
ทวปีออสเตรเลีย 294 ราย ทวปีเอเชีย 196 ราย และทวปีอเมริกาใต ้19 ราย 

ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตัวอย่างท่ีจะศึกษา ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% โดยใชต้ารางของ Krejcie and Morgan ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 322 คน ซ่ึง
จะท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุ่มตวัอย่างผูม้าใช้
บริการโรงแรม พาราซอล อินน์ ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป และสามารถส่ือสารไดด้ว้ยภาษาองักฤษ 
โดยก าหนดจ านวนการเก็บตวัอยา่งโดยคิดเทียบสัดส่วนของลูกคา้ชาวต่างประเทศแต่ละทวปี ดงัน้ี 
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ทวปี ประเทศ 
จ านวน 
ลูกค้า 
(คน) 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน 
การเกบ็ 
ตวัอย่าง 
(ชุด) 

จ านวน
ตวัอย่างที่
เกบ็ได้จริง 

(ชุด) 
ยโุรปเหนือ เดนมาร์ก ฟินแลนด ์ไอร์แลนด ์

นอร์เวย ์สก๊อตแลนด ์สวเีดน สก๊อต
แลนด ์เวลส์ 

73 4% 12 12 

ยโุรปตะวนัออก สโลวเีนีย บลักาเรีย ฮงัการี ยเูครน 19 1% 3 3 
ยโุรปตะวนัตก ออสเตรีย เบลเยีย่ม ฝร่ังเศส เยอรมนี 

เนเธอร์แลนด ์สวติเซอร์แลนด ์
สหราชอาณาจกัร 

730 37% 120 62 

ยโุรปใต ้ อิตาลี โปรตุเกส สเปน ยโูกสลาเวยี 
กรีซ 

314 16% 52 110 

อเมริกาเหนือ สหรัฐอเมริกา  แคนาดา 313 16% 52 52 
ออสเตรเลีย ออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์ 294 15% 48 48 
เอเชีย จีน อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น เกาหลี 

สิงคโปร์ ใตห้วนั 
196 10% 32 32 

อเมริกาใต ้ อาร์เจนตินา บราซิล ชิลี 19 1% 3 0 
อ่ืนๆ คอสตาริกา้ 0 0% 0 3 

รวมทั้งหมด 1,958 100% 322 322 

 
วธีิการศึกษา 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

การส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จากลูกคา้ชาวต่างประเทศท่ีใช้บริการห้องพกั
โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  านวน 322 ชุด 

2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการคน้ควา้หาขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร 
ส่ิงตีพิมพ ์อินเทอร์เน็ต เอกสารอา้งอิงและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการวจิยั  
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนมา

ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา เพื่อทราบถึงระดับความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพ
บริการ เป็นภาษาองักฤษ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ประเทศท่ีมา  
เหตุผลในการเขา้พกั จ านวนผูร่้วมเดินทาง ระยะเวลาเขา้พกั การจองห้องก่อนเขา้พกั แหล่งขอ้มูล
ของโรงแรม และผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกโรงแรมท่ีเขา้พกั โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบ
ปลายปิด 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริง ของลูกคา้ท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการ โดยไดด้ดัแปลงจากแบบวดัของ Atilla Akbaba (2006) Measuring service 
quality in the hotel industry: A study in a business hotel in Turkey ไดแ้ก่ การเขา้ถึงลูกคา้ การ
ติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีน ้าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความ
ปลอดภยั สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยลกัษณะค าถามนั้นวดัโดยใช้
ลิเคอร์ทสเกลแบบ 7 ระดบั โดยระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ จะเรียงล าดบัจาก น้อยไปมาก 
ระดบั 1 แสดงถึงระดบัต ่าสุด และจะเพิ่มข้ึนตามค่าของตวัเลข จนถึงระดบั 7 ซ่ึงแสดงถึงระดบัของ
ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการสูงสุด 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาท่ีพบและข้อเสนอแนะ โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็น
เพิ่มเติมจากแบบสอบถาม   
   
การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถาม ไปทดสอบกบักลุ่ม

ตวัอยา่ง จ านวน 30 คน แลว้น ามาหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) โดยจากการทดสอบแบบสอบถาม ท าให้ไดค้่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือไดท่ี้ Alpha = 0.943 ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่แบบสอบถามท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่ 
น่าเช่ือถืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีสามารถน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้เพราะมีค่าสูง
กวา่ 0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) 
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การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) 

การแปลความหมายความคาดหวงัและการรับรู้ ใช้เกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 7 ระดบั โดยจดัระดบัคะแนนเฉล่ียท่ีไดต้ามช่วงคะแนนการวดั และใชเ้กณฑ์การแปล
ความหมาย ดงัน้ี 

ช่วงการวดั =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
   จ  านวนอนัดบั 
  = 7-1 
    7 
  = 0.86 
ค่าเฉล่ีย 6.15 – 7.00 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 5.30 – 6.14 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.44– 5.29 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.58 – 4.43 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 2.72 – 3.57 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.87 – 2.71 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.86 หมายถึงความคาดหวงั/การรับรู้ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
การวดัความพึงพอใจ วิเคราะห์จากความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้

ในคุณภาพการบริการของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการน าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการลบออกจากค่าเฉล่ียของการรับรู้ในคุณภาพการบริการ และวิเคราะห์ความ
แตกต่างโดยใชส้ถิติอา้งอิง t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

โดยก าหนดเกณฑ์การว ัดคุณภาพการบริการตามหลักการของ Parasuraman, 
Zeithaml; & Berry (1989: 133) ดงัน้ี 

ผลต่างของคะแนนการรับรู้และคะแนนความคาดหวงัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า เป็น + หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูง พอใจมากหรือประทบัใจใน
คุณภาพของการบริการ 
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ผลต่างของคะแนนการรับรู้และคะแนนความคาดหวงัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า เป็น - หมายถึง การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการ
บริการ 

ผลต่างของคะแนนการรับรู้และคะแนนความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายถึง การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 

     
ระยะเวลาในการด าเนินการ 

การศึกษาคร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาการศึกษารวมทั้งส้ิน 1 ปี 2 เดือน ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม      
พ.ศ. 2553 - เดือนกนัยายน พ.ศ. 2554 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 1-31 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2554 

 
สถานทีใ่ช้ในการด าเนินงานศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

โรงแรมพาราซอล อินน์ และคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 


