
 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูบริหารโรงแรม และลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ระดับ 
3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยโรงแรมระดับ 3 ดาว จํานวน 42 แหง โรงแรมระดับ 4 
ดาว จํานวน 88 แหง (อางอิงจากสมาคมโรงแรมไทย. 2552 : ออนไลน)  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก 
 1. กลุมตัวอยางจากผูบริหารโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน โดยเลือก
จากโรงแรมที่ตั้งอยูในยานธุรกิจ ทองเที่ยวและบันเทิง ซ่ึงสามารถใชเปนดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในทุกสถานการณได  ดังตาราง 1 แสดงรายชื่อโรงแรมที่ใช
ในการวิจัยคร้ังนี้   
 
ตาราง 1  รายช่ือโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ชื่อโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร สถานที่ตั้ง 

 
โรงแรมอริสตัน 
โรงแรมเอเชีย   
 

 
สุขุมวิท 
ราชเทวี 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

ชื่อโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร สถานที่ตั้ง 

 
โรงแรมบางกอกเซ็นตเตอร 
โรงแรมเอบินา เฮาส 
โรงแรมแกรนดไชนาปริ๊นเซส 
โรงแรมมาเลเซีย 
โรงแรมเซน สวีท   
โรงแรมเซนตเจมส 
โรงแรมโฮเต็ลเดอมอค 
โรงแรมวินดเซอร 
 

 
เพชรบุรี 

วิภาวดีรังสิต 
เยาวราช 
พระราม 4 
แจงวัฒนะ 
สุขุมวิท 

วิสุทธิ์กษัตริย 
สุขุมวิท 

 
 
 2. การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม 
ระดับ 3-4 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 แหง แตเนื่องจากไมทราบจํานวนของลูกคามาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในแตละวัน ผูวิจัยจึงใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยางจากการ
ประมาณคารอยละ กรณีไมทราบจํานวนประชากร โดยใชสูตรของคอชแรน  (Cochran. 1953 : 47)  
 

n   =   P (1 - P) Z2 
                  e2 

  
 n แทน จํานวนหรือขนาดตัวอยางทีไ่ดจากการคํานวณ 
 P แทน สัดสวนของประชากรและโอกาสที่ไดจากประชากร (0.50) 
 E แทน คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได (e = 0.05)  
 Z แทน คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพื้นที่ 

2
a  ไดจากคาระดับ 

    ความเชื่อมั่น ซ่ึงมีคาเทากับ 1.96 
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แทนคาในสูตร 
 

       n     =    0.5 (1 – 0.5) 1.962 
                  0.052 
    n    =       0.9604 
                   0.0025                           
     
    n =    384.16    
 
 จากการแทนคาสูตรดังกลาว จึงไดกลุมตัวอยาง 384 คน เพื่อลดความคลาดเคลื่อนและ
เพิ่มความเชื่อมั่นในทางสถิติ ผูวิจัยจึงเก็บขอมูลเพิ่มขึ้น จาก 384 คนเปนจํานวน 400 คน 
 

การสุมตัวอยาง  
 1. ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสัดสวน (Proportion 
sampling) ซ่ึงเปนการเลือกกลุมตัวอยางใหเปนไปตามวัตถุประสงคและขอบเขตของการวิจัย โดย
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดคัดเลือกกลุมตัวอยาง จากผูบริหารโรงแรม จํานวน 10 คน ซ่ึงเปน
ตัวแทนของแตละโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 แหง ดังตาราง 1  
 2.  กลุมตัวอยางที่เปนลูกคา ผูวิจัยไดเลือกจากลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพ 
โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota  sampling) โดยแตละโรงแรมจะใชกลุมตัวอยาง จํานวน 
40 คน และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) จากลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 โรงแรมขางตน โดยใชกลุมตัวอยางจากการคํานวณ 
จํานวน 400 คน  

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัย คือ แบบสัมภาษณสําหรับผูบริหาร
และแบบสอบถามสําหรับลูกคา ซ่ึงผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสัมภาษณและแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลจากเอกสาร
ตางๆที่เกี่ยวของ เชน เอกสารจากผูวิจัยทานอื่นที่ไดศึกษาไวกอนแลว รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆที่เกี่ยวของ จากตําราทางวิชาการ นิตยสาร ส่ือส่ิงพิมพตางๆ ขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสัมภาษณและแบบสอบถาม 
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 2.  ขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสัมภาษณและ
แบบสอบถามใหครอบคลุมกรอบแนวคิดและวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อใชเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพื่อนํามาวิเคราะห 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลของการศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการ
ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูวิจัยไดทําการแบงออกเปน 2 สวน ไดแก แบบสัมภาษณสําหรับผูบริหาร และแบบสอบถาม
สําหรับลูกคา  ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสัมภาษณสําหรับผูบริหารโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนคําถาม
ในเชิงสัมภาษณ ผูวิจัยนํารางการสัมภาษณไปขอความอนุเคราะหจากผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหา
แนวคําถาม เพื่อขอคําแนะนํา หลังจากนั้นผูวิจัยนําคําแนะนําจากผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไขแบบ
สัมภาษณ จํานวน 10 ราย แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูบริหาร โดยลักษณะการสัมภาษณเปนแบบ 
check list ไดแก ตําแหนง เพศ ระดับการศึกษา ประสบการณการทํางานในโรงแรมปจจุบัน และ
ประสบการณการทํางานในอุตสาหกรรมโรงแรม  

 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดแก              
ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ  ดานการบังคับบัญชาพนักงาน ดานการประสานงานพนักงาน 
และดานการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงเปนคําถามปลายเปดเพื่อใชในการสัมภาษณ 

สวนท่ี 2   แบบสอบถามสําหรับลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 ราย แบงออกเปน 5  ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคา โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ check list 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส  ที่พักอาศัยปจจุบัน และ
ประเภทของลูกคา  
 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา โดยลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบ check list ไดแก วัตถุประสงคการเดินทางมาใชบริการ  จํานวนผูรวมเดินทาง  ราคาหองพักที่
ใชบริการ  หองพักที่ใชบริการ ลักษณะการจองหองพัก ระยะเวลาในการเขาพัก ความถี่ในการเขา
พักโรงแรม ผูมีสวนในการตัดสินใจเขาพัก และเหตุผลที่เลือกใชบริการ     

 ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกออกเปน 4 ดาน ดังนี้ ดานการวางแผน ดานการจัดองคการดานการบังคับ
บัญชาพนักงาน  ดานการประสานงานพนักงาน  และดานการควบคุมคุณภาพ ลักษณะแบบสอบถาม
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เปนมาตรวัดของ Likert scales  โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับการใหบริการแกผูมาใชบริการ โดยมี
เกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
 

5 หมายถึง  ระดับความคิดเห็น/เห็นดวยมากที่สุด 
4 หมายถึง  ระดับความคิดเห็น/เห็นดวยมาก 
3 หมายถึง  ระดับความคิดเห็น/เห็นดวยปานกลาง 
2 หมายถึง  ระดับความคิดเห็น/เห็นดวยนอย   
1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็น/เห็นดวยนอยที่สุด 

 
โดยมีการจัดแบงระดับคะแนนมาตรฐานออกเปน 5 ระดับ โดยใชคะแนนเฉลี่ยในการให

คะแนนและแปลความหมายจากคาคะแนนเฉลี่ย (ธานินทร  ศิลปจารุ. 2550 : 77) 
 
  ระดับคาเฉลี่ย     = 
 
            =                  
   
            =       0.8   
  

เกณฑการแปรความหมายจากคะแนนเฉลี่ย  ใหคะแนนดังนี้ 
 

 คาเฉลี่ย   4.20 – 5.00     หมายถึง     มีระดับความคิดเห็น/เห็นดวยมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย   3.40 – 4.19     หมายถึง     มีระดับความคิดเห็น/เห็นดวยมาก 

 คาเฉลี่ย   2.60 – 3.39     หมายถึง     มีระดับความคิดเห็น/เห็นดวยปานกลาง 
 คาเฉลี่ย   1.80 – 2.59     หมายถึง     มีระดับความคิดเห็น/เห็นดวยนอย 

 คาเฉลี่ย   1.00 – 1.79     หมายถึง     มีระดับความคิดเห็น/เห็นดวยนอยที่สุด 
 
 ตอนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรวัดของ Likert scales โดยครอบคลุมเนื้อหา
เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และแบงระดับ
การประเมิน เปน 5 ระดับ มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ (อภินันท  จันตะนี. 2550 : 93) 

คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

5 - 1 
5 
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ระดับการความพึงพอใจมากที่สุด 5 คะแนน 
ระดับการความพึงพอใจมาก 4 คะแนน 
ระดับการความพึงพอใจปานกลาง 3 คะแนน 
ระดับการความพึงพอใจนอย 2 คะแนน 
ระดับการความพึงพอใจนอยที่สุด 1 คะแนน 

 
 เมื่อรวบรวมขอมูลจะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาพิจารณาระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาที่ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีเกณฑในการพิจารณาดังนี้ (วัฒนา  
สุนทรธยั. 2551 : 97) 
 
   ระดับคาเฉลี่ย    =       คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                            จํานวนชั้น 
 
        =  
                        
        = 0.8 
 
   ซ่ึงทําใหไดเกณฑในการแปลความหมาย ดังนี้ 

   คาเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
     

ตอนที่ 5  ขอมูลในสวนของการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ เปนคําถาม
แบบปลายเปด 
 
การทดลองเครื่องมือ  

การวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดวิธีการทดลองเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
1. นําแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ และนํามาปรับปรุงแกไขให

สมบูรณ 

5 - 1 
5 
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2. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความเที่ยงตรง และ
ความเหมาะสมของเนื้อหาเพื่อปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น 
 3. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวเสนอผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเครื่องมือ (Content  Validity) วาเครื่องมือที่จะนําไปใชมีระดับความสามารถในการวัด
ความเที่ยงตรงตามสิ่งที่ตองการวัดหรือไม พรอมทั้งพิจารณาเนื้อหาของแบบสอบถามวาถามไดตรง
ประเด็นหรือไม ครอบคลุมเนื้อหาที่จะถามเพียงใด ควรปรับปรุงแกไขอยางไร  ตลอดจนพิจารณา
ความถูกตองและชัดเจนของภาษาที่ใชจํานวน  3  ทาน คือ 1) รองศาสตราจารยลํายอง  ปล่ังกลาง     
2) ดร. ปรีชา  วารัตนไชย  และ 3) ดร. ปฐมพงศ   ศุภเลิศ 
 4.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิในขอ  3  มาปรับปรุงแกไขแลว
นําเสนออาจารยที่ปรึกษาใหพิจารณาความเหมาะสมและสมบูรณอีกครั้ง และนําไปทดลองใช        
(Try-Out)  เพื่อตรวจสอบความเที่ยงของเครื่องมือ (Validity) กับลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมอมารี 
ดอนเมืองในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด แลวนําผลที่ไดมาหาคาความเชื่อมั่น
(Reliability) โดยวิธีคํานวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแอลฟาของครอนบาค  (α – Coefficient 
หรือ Alpha  Coefficient ของ Cronbach, 1974.  (อภินันท  จันตะนี. 2550 : 28) ไดคาความเชื่อมั่น 
เทากับ 0.9519  
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยจะเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอความรวมมือจากผูบริหารโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยตรงทั้ง 10 แหง สวนแบบสอบถามสําหรับลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดมอบหมายใหพนักงานหรือเจาหนาที่ของโรงแรมทั้ง 10 แหง เปนผูแจก
แบบสอบถาม และขอความรวมมือจากลูกคาที่มาใชบริการของโรงแรมตอบแบบสอบถามดวย
ตนเอง จากนั้นทําการตรวจแบบสัมภาษณ และแบบสอบถามใหครบทุกขอคําถาม แลวนําขอมูลที่
ไดจากแบบสอบถามทั้ง 400 ชุด มาประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) เพื่อแปล
ผลและนําเสนอตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดใชสถิติเพื่อวิเคราะหขอมูล ไดแก สถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2549 : 240-258) 
 1. คาความถี่ (Frequency) เพื่อใชอธิบายความถี่และรอยละของขอมูลที่ไดจากแบบ
สัมภาษณผูบริหารในตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูบริหาร รวมถึงแบบสอบถามลูกคาในตอนที่ 1 
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ขอมูลสวนบุคคลของลูกคา และตอนที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 2. คาเฉลี่ยตัวอยาง (Sample mean) เพื่อใชอธิบายคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจาก               
แบบสอบถามลูกคาตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ และตอนที่ 4  ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใชอธิบายคาความแปรปรวนของ 
ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามลูกคาตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ และ
ตอนที่ 4  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. การทดสอบสมมติฐาน ดวย t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศชายและ
เพศหญิง หองพักเตียวเดี่ยวและเตียงคู และลักษะการจองหองพัก และไมจองหองพัก ที่มีระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความ                      
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. การทดสอบสมมติฐานดวย One-way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความ                      
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มี 3 กลุมขึ้นไป 
 6. การทดสอบความเปนอิสระตอกันระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคา กับพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคา ดวย χ2 : test of Independent  โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือ 
“ไมเปนอิสระตอกัน” สัมพันธกัน หรือสงผลตอกันหรือพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาแตกตาง
กัน แสดงวา ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาหรือลูกคามี
พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน แตถาผลการทดสอบมีคามากกวา .05 หรือ “เปนอิสระตอกัน” 
หมายความวา ไมสัมพันธกัน หรือไมสงผลตอกัน หรือไมแตกตางกัน แสดงวา ปจจัยสวนบุคคล
ของลูกคาไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
 7. การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  เพื่อใชในการ
วิเคราะหความสัมพันธและความมีอิทธิพลซ่ึงกันและกันของขอมูลระหวางระดับความคิดเห็นของ
ลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

 
 


