
บทท่ี 3 
ระเบียบและวิธีการศึกษา 

 
 ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาในคร้ังนี้  เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey  Research) ท่ีมุงศึกษาความคิดเห็น

ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางานภายในองคการ  โดยใชมิติบรรยากาศองคการของ 
Stringer (2002)  ท้ัง 6 ดาน คือ  ดานโครงสราง  ดานมาตรฐาน  ดานความรับผิดชอบ  ดานการเห็น
คุณคา  ดานการสนับสนุน  และดานความผูกพัน  และศึกษาความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมี
ตอพฤติกรรมการใหบริการของตนเองแกลูกคาตาม SERVQUAL MODEL  ท้ัง  5  ดาน คือ  ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ  ดานความเชื่อถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ  รวมท้ังศึกษา
ความสัมพันธของบรรยากาศองคการในแตละดานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของ
พนักงานโรงแรม  
 ขอบเขตประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนีคื้อ พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมระดับ 4  ดาว 
ข้ึนไปในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ท่ีเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ (สอบถาม
สมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ, 2551)  ท่ีใหความรวมมือในศึกษาในคร้ังนี้ จํานวน 7 โรงแรม  รวม
จํานวนพนกังานท้ังส้ิน 1,325  คน (สอบถามฝายบุคคลของโรงแรม, 2551)  

ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษากาํหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณขนาดกลุม 

ตัวอยางของยามาเน (อางใน สุภาพร ศรีสัตตรัตน, 2550) 
 

 
n     =              N 
                  1 + Ne2 
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               แทนคา                    n      =           1,325 
              1 + 1,325(0.05)2 

 
                                 n      =       307 
 
โดยท่ี  n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N  =   จํานวนประชากรทั้งหมด 
  e   =    คาความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได กําหนดไวท่ีรอยละ 5 

 
ตารางแสดงจํานวนกลุมตัวอยางท่ีสุมตามสัดสวนของพนกังานในแตละโรงแรม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากการคํานวณตามสูตร กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้อยางนอยตองมีจํานวน  307 

คน  เพื่อเปนการปองกันปญหาแบบสอบถามไมสมบูรณหรือสูญหาย ดงันั้นผูศึกษาจึงทําการเก็บ
แบบสอบถามใหมากกวาจํานวนกลุมตัวอยางท่ีคํานวณได โดยจะเก็บจากพนักงานโรงแรมท้ังหมด
จํานวน  320 คน  จากประชากร 1,325 คน  ของพนักงานระดับปฏิบัติการของท้ัง  7 โรงแรม โดย
กลุมตัวอยางในแตละโรงแรมจะคิดโดยประมาณตามสัดสวนของจํานวนพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในแตละโรงแรม คือ โรงแรมที่มีพนักงาน 200 คนข้ึนไป จะใชกลุมตัวอยาง 50 คน สวนโรงแรมท่ีมี
พนักงาน 100 คนข้ึนไป จะใชกลุมตัวอยาง 40 คน เพื่องายตอการแจกแบบสอบถาม และคัดเลือก

โรงแรม จํานวนพนกังาน
ท้ังหมด 

จาํนวนพนกังาน 
ท่ีสุม 

A 120 40 
B 155 40 
C 215 50 
D 220 50 
E 135 40 
F 250 50 
G 230 50 
รวม 1,325 320 
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ตัวอยางในการเก็บขอมูล  โดยวิธีการเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) ของผู
ประสานงานในการเก็บขอมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการของแตละโรงแรม 
 
 วิธีการศึกษา 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
แหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช 

แบบสอบถาม  จากกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานระดับปฏิบัติการตามสัดสวนของจํานวนพนักงานใน
แตละโรงแรมตามตาราง และสุมตัวอยางในแตละโรงแรมแบบ Convenience Sampling 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาและรวบรวมขอมูลจากแหลง ตาง ๆ 
เชน หนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัยท่ีเกีย่วของ และการคนควาขอมูลผานทางระบบ
อินเทอรเน็ต 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)   เปนแบบสอบถาม

ปลายปด แบงออกเปน 3  สวนดังนี ้
สวนท่ี 1   แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ อายุ  เพศ  ระดับ

การศึกษา อัตราเงินเดือน  ระยะเวลาในการทํางาน และฝายท่ีปฏิบัติงานลักษณะคําถามเปนแบบ 
ตรวจรายการ (Check List) 

 สวนท่ี 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีตอบรรยากาศการทํางาน
ภายในองคการ  ใชแนวคิดมิติบรรยากาศองคการของ Stringer (2002) โดยพัฒนามาจากแบบวัด
บรรยากาศองคการของ กันยา เทพสวัสดิ์ (2550) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวดัแบบประเมินคา 
(Rating Scale) มี ขอคําถามท้ังส้ิน 30 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 6 ดาน 
ดังนี้ ประกอบไปดวย  6 ดาน  ดังนี ้

1. ดานโครงสราง  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4, 5 
2.  ดานมาตรฐาน  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 6, 7, 8, 9, 10 
3. ดานความรับผิดชอบ  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 11, 12, 13, 14, 15 
4. ดานการเห็นคุณคา  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 16, 17, 18, 19, 20 
5. ดานการสนับสนุน จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 21, 22, 23, 24, 25 
6. ดานความผูกพัน  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 26, 27, 28, 29, 30 
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ซ่ึงผูศึกษาไดแบงขอคําถามออกเปนเชิงบวกและเชิงลบ ดังนี ้
คําถามเชิงบวก จํานวน 41 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 

16, 17, 18, 19, 20, 21, 23, 24, 25, 26, 28, 29, 30 
คําถามเชิงลบ จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอท่ี 22 และ 27 
 
โดยผูตอบจะประเมินการความคิดเห็นท่ีมีตอบรรยากาศองคการในแตละขอตามระดบัการ

ประเมิน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี้ 

 
เห็นดวยอยางยิ่ง เทากับ 5  คะแนน
เห็นดวย เทากับ 4  คะแนน
ไมแนใจ เทากับ 3  คะแนน
ไมเห็นดวย เทากับ 2  คะแนน
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง เทากับ 1  คะแนน

 
ผูศึกษาไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับความเห็น 5 

ระดับ โดยผูศึกษาไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนตํ่าสุด แลวหารดวยระดับความเหน็ 5 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                                                                                              จํานวนช้ัน 
                                            
 
                                                  แทนคา              =        5-1 
                                                                                       5 
                                                                            =       .80 
 
 
นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคช้ันเทากับ .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้
1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมเห็นดวย 
2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับไมแนใจ 
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3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับเห็นดวย 
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

สวนท่ี 3   ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองแกลูกคา  ใชแนวคิดของ Parasuraman ท่ีเรียกวา  Service Quality  หรือ SERVQUAL ในการ
วัดพฤติกรรมการใหบริการท่ีมีคุณภาพของพนักงานโรงแรม  โดยพัฒนามาจากแบบวัดพฤติกรรม
การใหบริการของ เครือวัลย บุญสะเดา (2546) ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดแบบประเมินคา 
(Rating Scale) มีขอคําถามท้ังส้ิน 22 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวกทุกขอ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 5 ดาน ดังนี ้

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 1, 2, 3, 4 
2. ดานความเช่ือถือไววางใจได  จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 5, 6, 7, 8, 9 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 10, 11, 12, 13 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ ไดแก ขอท่ี 14, 15, 16, 17,  
5. ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก ขอท่ี 18, 19, 20, 21, 22 
 
โดยผูตอบจะประเมินพฤตกิรรมการใหบริการตอขอคําถามแตละขอตามระดับการประเมิน 

5 ระดับ โดยมีเกณฑการประเมินผลคะแนน ดังนี ้
 

ทุกคร้ัง เทากับ 5  คะแนน 
บอยคร้ัง เทากับ 4  คะแนน 
บางคร้ัง เทากับ 3  คะแนน 
นานๆ คร้ัง เทากับ 2  คะแนน 
ไมเคยเลย เทากับ 1  คะแนน 

 
 
 
ผูศึกษาไดแปลคะแนนจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดจากการตอบในระดับของ

พฤติกรรมท่ีมากท่ีสุด จนถึงระดับของพฤติกรรมท่ีนอยท่ีสุด หรือคะแนนต้ังแต 5 ถึง 1 คะแนน โดย
ผูศึกษาไดใชคาคะแนนสูงสุดลบดวยคาคะแนนตํ่าสุด แลวหารดวยระดบัของพฤติกรรม 5 ระดับ 
และใหความหมายดังนี ้
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                                    ความกวางของอันตรภาคช้ัน      =       คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                                                                 จํานวนช้ัน 
                                              แทนคา               =         5-1 
                                                                                      5 
                                                                         =        .80 
 
         นั่นหมายถึงจะมีความกวางของอันตรภาคช้ันเทากบั .80 ไดใหความหมายเปนดังนี ้

1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับไมเคยเลย 
1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับนานๆ คร้ัง 
2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับบางคร้ัง 
3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับบอยคร้ัง 
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง มีพฤติกรรมการใหบริการในระดับทุกคร้ัง 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ มีข้ันตอนดังนี ้
1. นําจดหมายขอความอนุเคราะหและตัวอยางแบบสอบถามไปติดตอกับฝายบุคคลของ

โรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไปในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม ท้ังหมด 14 โรงแรมเพ่ือขออนุญาต
ทําการศึกษาและเก็บขอมูล 

2. โรงแรมท่ีตอบรับใหความรวมมือในการศึกษาคร้ังนี้มีจํานวน 7 โรงแรม จึงนํา
แบบสอบถามไปติดตอกับฝายบุคคลของโรงแรมท้ัง 7 แหง เพื่อชวยดําเนินการจดัสงและรวบรวม
แบบสอบถามคืนจากพนักงานกลุมตัวอยาง โดยมีการขอรับคืนตามเวลาท่ีนัดหมาย 

3. ตรวจสอบขอมูลท่ีไดรับคืนท้ังหมด และทําการวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติโดยใช 
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows แลวจึงอภิปรายผลการวิจัย 
 
 
การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาในคร้ังนี้วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS For Windows  โดยการ
ทดสอบจะใชระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคล คือ เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อัตราเงินเดือน  ระยะเวลาในการ
ทํางาน และฝายท่ีปฏิบัติงาน วิเคราะหโดยใชคาความถ่ีและรอยละ 
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2. ความคิดเหน็ของพนักงานท่ีมีตอบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองจําแนกเปนรายดานและโดยรวม วิเคราะหโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

3. การหาความสัมพันธของมิติบรรยากาศองคการในดานตางๆท่ีมีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรม  ใชการวิเคราะห  Multiple regression  

4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการและ
พฤติกรรมการใหบริการจําแนกตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน ใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : 
ANOVA) และใชสถิติการทดสอบคาที (Independent Sample T-test)   

 
 
 


