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บทที� 3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีว ัตถุประสงค์ (1) เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเหตุที� มีผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม และ (2) เพื�อศึกษาอิทธิพลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ซึ� งเนื5อหาในบทนี5
ผูว้จิยักล่าวถึงประเด็นหลกั ดงันี5  

1.  รูปแบบการวจิยั  
2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3. ขั5นตอนการดาํเนินงานวจิยั  
4. เครื�องมือการวจิยั  
5. การรวบรวมขอ้มูล  
6. สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

รูปแบบการวจิัย 

 รูปแบบของการวจิยัในครั5 งนี5  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม เนื�องจากการวิจยัเชิงปริมาณเป็นการให้
ขอ้มูลในแนวกวา้งที�ให้ขอ้สรุปที�สามารถนาํมาใชไ้ดท้ั�วทุกพื5นที� โดยมีวตัถุประสงค์  (1) เพื�อศึกษา
อิทธิพลของปัจจยัเหตุ (เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียวและการมุ่งเน้นการตลาด) ที�มีผลต่อ
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม  (2) เพื�อศึกษาอิทธิพลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รูปแบบ
ของธุรกิจ และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์) ที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ผูว้จิยักาํหนดประชากร กลุ่มตวัอยา่งหรือกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลในการวจิยั และเทคนิคการเลือก
กลุ่มตวัอยา่ง ซึ� งสามารถอธิบายได ้ดงันี5  
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 1.  การกาํหนดประชากร  
 ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั5 งนี5  คือ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย 

(Thai Hotels Association: THA) จาํนวน 796 แห่ง ซึ� งแบ่งการดูแลสมาชิกเป็น 10 ภาค ดงันี5  
(สมาคมโรงแรมไทย, 2555) 

(1) กลุ่มโรงแรมเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบด้วย จังหวัด
กรุงเทพมหานคร จงัหวดัปทุมธานี จงัหวดันนทบุรี จงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดันครปฐม จงัหวดั
กาญจนบุรี จงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดัสมุทรสงคราม จงัหวดัราชบุรี จาํนวน 295 แห่ง 

(2) กลุ่มโรงแรมเขตภาคกลาง ประกอบด้วย จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จังหวดั
สุพรรณบุรี จงัหวดันครนายก จงัหวดัสระบุรี จงัหวดัอ่างทอง จงัหวดัสิงห์บุรี จงัหวดัลพบุรี จงัหวดั
ชยันาท จงัหวดัอุทยัธานี จาํนวน 12 แห่ง 

(3) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัระยอง จงัหวดั
จนัทบุรี จงัหวดัตราด จงัหวดัสระแกว้ จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัปราจีนบุรี จาํนวน 89 แห่ง 

(4) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัตก ประกอบดว้ย จงัหวดัเพชรบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
จาํนวน 45 แห่ง 

(5) กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนบน ประกอบด้วย จงัหวดัแพร่ จงัหวดัลาํปาง 
จงัหวดัลาํพูน จงัหวดัน่าน จงัหวดัพะเยา จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงราย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
จาํนวน 88 แห่ง 

(6) กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนล่าง ประกอบด้วย จงัหวดักาํแพงเพชร จงัหวดั
พิจิตร จงัหวดัเพชรบูรณ์ จงัหวดัพิษณุโลก จงัหวดัสุโขทยั จงัหวดัตาก จงัหวดัอุตรดิตถ์ จงัหวดั
นครสวรรค ์จาํนวน 7 แห่ง 

(7) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ประกอบด้วย จ ังหวดั
ขอนแก่น จงัหวดัมุกดาหาร จงัหวดักาฬสินธ์ุ จงัหวดัหนองบวัลาํภู จงัหวดัเลย จงัหวดัอุดรธานี 
จงัหวดัสกลนคร จงัหวดันครพนม จงัหวดัหนองคาย จาํนวน 12 แห่ง 

(8) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง ประกอบด้วย จังหวดั
นครราชสีมา จงัหวดับุรีรัมย ์จงัหวดัสุรินทร์ จงัหวดัศรีษะเกษ จงัหวดัชยัภูมิ จงัหวดัมหาสารคาม 
จงัหวดัร้อยเอด็ จงัหวดัยโสธร จงัหวดัอุบลราชธานี จงัหวดัอาํนาจเจริญ จาํนวน 8 แห่ง 

(9) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใตต้ะวนัออก ประกอบด้วย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จงัหวดั
นครศรีธรรมราช จงัหวดัชุมพร จาํนวน 90 แห่ง 

(10) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใต ้ประกอบดว้ย จงัหวดัระนอง จงัหวดัพงังา จงัหวดัภูเก็ต 
จงัหวดักระบี� จงัหวดัพทัลุง จงัหวดัตรัง จงัหวดัสตูล จงัหวดัสงขลา จงัหวดัปัตตานี จงัหวดัยะลา 
จงัหวดันราธิวาส จาํนวน 150 แห่ง 
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 2.  การกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
 เพื�อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งที�เป็นตวัแทนของผูใ้ห้ขอ้มูลที�ดี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดจากตวัแทนของ     
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว เนื�องจาก
โรงแรมระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว ไดรั้บการยอมรับวา่มีความเป็นมาตรฐานสากล และเป็นกลุ่ม              
ผูด้ ําเนินธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ที�มีความสนใจในแนวคิดการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ           
(Kasim & Minai, 2009) นอกจากนี5  วรรณกรรมที�เกี�ยวกบัการศึกษาความสัมพนัธ์ของการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัธุรกิจโรงแรมนิยมใช้กลุ่มตวัอย่างโรงแรมระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว 
ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Sigala. (2003) และ Kasim & Minai. (2009) เป็นตน้ ดงันั5น การวิจยัครั5 งนี5  
ผูว้จิยัจึงมุ่งเนน้ศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งธุรกิจโรงแรมระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว ซึ� งมีจาํนวนประชากร 
796 แห่ง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 420 แห่ง โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งเพื�อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งที�
มีความเป็นตวัแทนที�ดี ผูว้ิจยักาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง (Sampling Size) โดยใช้สูตรคาํนวณของ 
Yamane. (1973) ดงันี5  

                   สูตร                
21 NE

N
n

+
=     

 กาํหนดให ้ 
n   คือ  จาํนวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N   คือ  จาํนวนหรือขนาดประชากร (796 แห่ง) 
e   คือ  ค่าน่าจะเป็นของความคลาดเคลื�อน (0.05) 
 

 ดงันั5น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
                                       

 
 

 

      
ผูว้จิยัคาํนวณไดจ้าํนวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งที�ตอ้งการ 266 ตวัอยา่ง 
  

 สําหรับการพิจารณาความเหมาะสมของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยัครั5 งนี5  ผูว้ิจยัไดท้าํ
การพิจารณาถึงขนาดของกลุ่มตวัอย่างที�มีความเหมาะสมกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรม                  
ลิสเรล โดยการใช้ เค รื� องมือทาง เทคนิคสถิ ติ  Structural  Equat ion Modeling (SEM)                         
ซึ� งผูว้ิจยัใชว้ิธีการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกฎแห่งความชดัเจน (Rule of Thump) ตามขอ้เสนอของ 
Schumacker & Lomax. (1996),  Hair, Anderson, Tatham & Black. (1998) ที�นกัสถิติวิเคราะห์ตวัแปร
พหุนิยมใช ้คือ ใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 10 - 20 คนต่อตวัแปรในการวิจยัหนึ�งตวัแปร (Schumacker & 
Lomax, 1996., Hair et al., 1998 อา้งใน นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 2542) ซึ� งการวิจยัครั5 งนี5  ผูว้ิจยัมีตวัแปร
สังเกตไดใ้นแบบจาํลองจาํนวน 15 ตวัแปร ขนาดตวัอย่างที�มีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควร                 

2
)05.0(7961
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มีอยา่งนอ้ย 10 x 15 = 150 ถึง 20 x 15 = 300 ซึ� งผลจากการคาํนวณดงักล่าวเป็นจาํนวนของขนาด
กลุ่มตวัอยา่งขั5นตํ�าที�สามารถนาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเครื�องมือทางเทคนิคสถิติ Structural 
Equation Modeling (SEM) นอกจากนี5  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามทางไปรษณีย ์
(Mailing) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลที�ผูต้อบมักไม่ให้รับความร่วมมือมากนักหรือหมายถึง
สัดส่วนที�ผูต้อบจะส่งแบบสอบถามคืน (Response Rate) ค่อนขา้งตํ�า ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการประมาณ
อตัราการตอบกลบัเป็น 300 + (300 x 0.4) = 420  (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2549ก) เพื�อป้องกนัความ
ผดิพลาดในการเก็บขอ้มูล เพื�อเป็นการสํารองหรือลดความคลาดเคลื�อนจากการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตวัอยา่ง กรณีที�มีการส่งแบบสอบถามคืนค่อนขา้งตํ�า และเพื�อให้ไดข้อ้มูลที�มีความสมบูรณ์
ครบถว้น น่าเชื�อถือมากขึ5นจากกรณีความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามอย่างไม่สมบูรณ์ 
ดงันั5น จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยัครั5 งนี5  คือ จาํนวน 420 ตวัอย่าง ซึ� งมีจาํนวนเพียงพอและ
มากกว่าขนาดกลุ่มตวัอย่างขั5นตํ�าที�สามารถนํามาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยเครื�องมือทาง
เทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) 
 3.  เทคนิคการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  
 การวิจัยครั5 งนี5  ผูว้ิจ ัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั5นตอน (Multi-Stage-Sampling)                  
โดยมีการแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มยอ่ยจาํนวน 2 กลุ่มหรือ 2 ขั5นตอน ซึ� งหน่วยขั5นที� 1 เป็นการกาํหนด
ประชากรจากสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ซึ� งแบ่งเป็น 10 ภาคตามหลกัเกณฑ์การดูแลสมาชิกของ
สมาคมโรงแรมไทย โดยการจดัสรรขนาดของตวัอย่างในแต่ละชั5นภูมิแบบสัดส่วน (Proportional 
Allocation) คือ การจดัสรรขนาดตวัอยา่งในแต่ละชั5นภูมิ (สุรินทร์ นิยมางกูร, 2548) หน่วยขั5นที� 2  
เป็นการเลือกตวัแทนของกลุ่มผูบ้ริหาร ผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic 
Sampling) ซึ� งเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งที�ใชค้วามน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยเป็นการ
เลือกตวัอย่างที�ให้แต่ละหน่วยในประชากรมีโอกาสถูกเลือกเท่า ๆ กนัในแต่ละครั5 งของการเลือก 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549ข) โดยมีการสุ่มตวัอย่างเป็นช่วง ๆ ช่วงละ 5 ตวัอย่างจากบญัชีรายชื�อ
ของประชากรที�ไดจ้ดัทาํไว ้ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 13 แสดงจาํนวนโรงแรมในประเทศไทย               
10 ภาค แบ่งตามการจดัสรรแบบสัดส่วน (Proportional Allocation) 
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ตารางที�  13  แสดงจาํนวนโรงแรมในประเทศไทย 10 ภาค แบ่งตามการจดัสรรแบบสัดส่วน 
(Proportional Allocation)   

 

โรงแรมในประเทศไทย 10 ภาค 
จํานวน

ประชากร 
จํานวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 
ร้อยละ 

(1) กลุ่มโรงแรมเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 295 156 37.14 
(2) กลุ่มโรงแรมเขตภาคกลาง 12 6 1.43 
(3) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออก 89 47 11.22 
(4) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัตก 45 24 5.71 
(5) กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนบน 88 46 10.95 
(6) กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนล่าง 7 4 0.95 
(7) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 12 6 1.43 
(8) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 8 4 0.95 
(9) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใต้ตะวนัออก 90 48 11.43 
(10) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใต้  150 79 18.81 

รวม 796 420 100 

  

 ขั:นตอนการดําเนินงานวจิัย 

 สําหรับขั5นตอนการดาํเนินงานวิจยั ผูว้ิจยัมีกระบวนการดาํเนินการ 6 ขั5นตอนหลัก             
เพื�อศึกษาปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย ดงันี5   

 ขั5นตอนที� 1: ขั5นตอนการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ และทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้ง
จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) เพื�อทาํให้ผูว้ิจยัได้รับความรู้พื5นฐานในการวิจยั 
และพฒันากรอบแนวคิดการวจิยั  

 ขั5นตอนที� 2: ขั5นตอนการกาํหนดกรอบแนวคิดการวิจยั ในการวิจยัครั5 งนี5 ผูว้ิจยัมี
จุดมุ่งหมายที�จะพฒันาสารสนเทศใหมี้คุณค่าและที�สาํคญัยิ�งคือผลการวิจยัที�เป็นประโยชน์ต่อสังคม
ส่วนรวมทั5งในเชิงวิชาการและในเชิงวิชาชีพที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจบริการอื�น ๆ 
โดยการศึกษาถึงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย 

 ขั5นตอนที� 3: ขั5นตอนการสร้างเครื�องมือการวจิยั ผูว้จิยัไดส้ร้างเครื�องมือแบบสอบถาม
จากการสังเคราะห์และพฒันาขอ้คาํถามจากการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้ง ส่วนการทดสอบ
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คุณภาพของเครื�องมือการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบหาค่าความเที�ยงตรง (Validity) ดว้ยการนาํ
แบบสอบถามที�ผูว้ิจ ัยได้พฒันาขึ5 นไปให้ผูเ้ชี�ยวชาญ และอาจารย์ที�ปรึกษาวิทยานิพนธ์ทาํการ
ตรวจสอบคุณภาพด้านความเที�ยงตรงเชิงเนื5อหา (Content Validity) จาํนวน 5 ท่าน ซึ� งเป็น
ผูเ้ชี�ยวชาญด้านบริหารธุรกิจ จาํนวน 3 ท่าน ผูเ้ชี�ยวชาญด้านการโรงแรม จาํนวน 1 ท่าน และ
ผูเ้ชี�ยวชาญด้านการวิจยัโมเดลลิสเรล จาํนวน 1 ท่าน เพื�อหาค่าดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้
คาํถามกบัคุณลกัษณะตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัที�ตอ้งการวดั และผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบหาค่า
ความเชื�อมั�น (Reliability) หรือความสอดคลอ้งภายในดว้ยสัมประสิทธิy แอลฟา (Alpha Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach) ด้วยการนาํแบบสอบถามไปทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่าง (Try Out)                
ซึ� งไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งก่อนนาํแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 ขั5นตอนที� 4: ขั5นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยผูว้ิจยัได้
ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) กบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
จาํนวน 420 คน เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุ (เทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการ
มุ่งเนน้การตลาด) ที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม และ
เพื�อศึกษาอิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (การมุ่งเน้นการรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รูปแบบของธุรกิจ และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์) ที�มีต่อผล
การดาํเนินงานของธุรกิจ และนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการรวบรวมมาทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์และ
ถูกตอ้งก่อนการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม LISRELโดยการใชเ้ทคนิคสถิติ Structural Equation 
Modeling (SEM) 

 ขั5นตอนที� 5: ขั5นตอนการสรุปผล และอภิปรายผลการวิจยั เป็นขั5นตอนที�ผูว้ิจยัสรุป
และอธิบายเนื5อหาสาระสาํคญัให้มีความครอบคลุมถึงวตัถุประสงค์ของการศึกษา คาํถามใน
การวิจยั และสมมติฐานการวิจยัที�ผูว้ิจยัได้กาํหนดไว ้ตามหลักการวิจยัทางสังคมศาสตร์และ
วทิยาศาสตร์ 

 ขั5นตอนที� 6: ขั5นตอนการนาํเสนอผลการวิจยัตามที�ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ สรุปผล
และอภิปรายผลการวจิยั โดยนาํเสนอผลการวิจยัที�มีเหตุผลประกอบตามหลกัการ และเป็นที�ยอมรับได ้
ไม่มีซึ� งคาํวจิารณ์ รวมถึงเป็นการสื�อสารที�สามารถเขา้ใจไดง่้าย  

 ขั5นตอนที� 7: ขั5นตอนการเผยแพร่งานวจิยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยการตีพิมพบ์ทความวิชาการใน
วารสารวิชาการที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อเผยแพร่ผลการวิจยัให้เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาดา้นวิชาการและ
ดา้นวชิาชีพที�เกี�ยวขอ้งในสาขาการจดัการธุรกิจ รวมถึงเพื�อเป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม 

ซึ� งขั5นตอนการดาํเนินงานวิจยั สามารถแสดงไดด้งัภาพประกอบที� 8 แสดงขั5นตอนการ
ดาํเนินงานวิจยั  
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ภาพประกอบที� 8  แสดงขั5นตอนการดาํเนินงานวิจยั 

 

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ                               
และทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้ง 

แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ   
(Secondary Sources) 

การสร้างแบบสอบถามการวิจยั 
และการทดสอบคุณภาพของเครื�องมือ 

 

การสรุปผลและอภิปรายผลการวจิยั 

การนาํเสนอผลการวจิยั  

การเผยแพร่งานวจิยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของ 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
และการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

การพฒันากรอบแนวคิดการวจิยั 
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เครื�องมอืการวจิัย 

การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีเครื�องมือที�ใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ� งการสร้างเครื�องมือการวิจยันั5น  
ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อกาํหนดนิยามเชิงปฏิบติัการ
และโครงสร้างของตวัแปรที�ตอ้งการจะศึกษา จากนั5นผูว้ิจยัได้ทาํการสร้างขอ้คาํถามตามนิยาม                   
เชิงปฏิบติัการที�ไดมี้ผูท้าํการพฒันาเครื�องมือวดัและประเด็นคาํถามที�ไดท้ดลองใชแ้ลว้มาปรับปรุง
เพื�อให้เหมาะสมกบัการวิจยั และผูว้ิจยัไดน้าํขอ้คาํถามที�ไดพ้ฒันาเสนอต่ออาจารยที์�ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
เพื�อตรวจสอบความตรงตามเนื5อหาของขอ้คาํถามที�ไดจ้ากการแปลภาษาองักฤษให้เป็นภาษาไทย  
เนื�องจากเป็นขอ้คาํถามที�ผูว้ิจยันาํมาจากวรรณกรรมจากต่างประเทศและผูว้ิจยัดาํเนินการปรับปรุง
แก้ไขแบบสอบถามเพื�อจดัทาํเป็นแบบสอบถามฉบบัร่าง หลังจากนั5นผูว้ิจยัได้นําแบบสอบถาม                  
ฉบบัร่างดงักล่าวมาทาํการทดสอบหาค่าความเที�ยงตรง (Validity) และการทดสอบหาค่าความเชื�อมั�น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ซึ� งผูว้ิจยัไดอ้ธิบายไวใ้นหวัขอ้การทดสอบคุณภาพของเครื�องมือ
การวิจยั ดงันี5  

1.   แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกับข้อมูลทั�วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบตวัเลือก (Checklist) จาํนวน 5 ขอ้คาํถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
ประสบการณ์ในการทาํงาน และตาํแหน่งงานในปัจจุบนั 

ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัข้อมูลทั�วไปของธุรกิจโรงแรม ปัจจยัพื5นฐานของ
ธุรกิจ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตวัเลือก (Checklist) จาํนวน 9 ขอ้คาํถาม ประกอบด้วย 
ลกัษณะรูปแบบการจดัตั5งตามกฎหมาย ระดบัมาตรฐานของโรงแรม จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 
ระยะเวลาในการดาํเนินกิจการนบัตั5งแต่ก่อตั5งธุรกิจ จาํนวนพนกังาน จาํนวนห้องพกั งบประมาณ
ต่อปีและระยะเวลาในการดาํเนินนโยบายเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และหน่วยงาน            
ที�รับผดิชอบเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกับความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                    
ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัจากงานวิจยัของ Day. (2002) และ Battor & Battor. (2010) โดยมาตรวดัที�ใช้
ในการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เป็นมาตรวดัแบบ Five-point Likert-type 
Scale Ranging โดยมีค่า 5 ระดบั (5) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด (4) หมายถึง ตรงกบั
ความเป็นจริงมาก (3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง (2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงน้อย 
(1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด การวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
เป็นขอ้คาํถามแบบ Multi-item Scale จาํนวน 14 ขอ้คาํถาม ตวัอยา่งคาํถาม เช่น ธุรกิจมุ่งมั�นสร้าง
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ความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้เก่า โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงานมีความ
สอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียวทาํให้สามารถนาํส่งการบริการตามความแตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย 
และธุรกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุมทาํให้เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 
 ส่วนที� 4 แบบสอบถามเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูว้ิจยัใชม้าตรวดัจากงานวิจยั
ของ Reinartz et al. (2004), Coltman et al. (2010) และ Dutu & Halmajan. (2011) โดยมาตรวดัที�ใช้
ในการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นมาตรวดัแบบ Five-point Likert-type Scale Ranging โดยมีค่า 5 
ระดับ (5) หมายถึง ตรงกับความเป็นจริงมากที�สุด (4) หมายถึง ตรงกับความเป็นจริงมาก                            
(3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง (2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงน้อย (1) หมายถึง 
ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด การวดัเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นขอ้คาํถามแบบ Multi-item Scale 
จาํนวน 10 ขอ้คาํถาม ตวัอยา่งคาํถาม เช่น ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุก
ช่องทางการติดต่อ พนกังานมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยใีนการเรียกใชข้อ้มูล เป็นตน้ 
 ส่วนที�  5 แบบสอบถามเกี�ยวกับองค์การสีเขียว ผู ้วิจ ัยใชม้าตรวดัจากงานวจิยัของ 
Banerjee et al. (2003), Lorente et al. (2003), Benito & Benito. (2005) และ Chang & Fong. (2010) 
โดยมาตรวดัที�ใชใ้นการวดัองคก์ารสีเขียว เป็นมาตรวดัแบบ Five-point Likert-type Scale Ranging 
โดยมีค่า 5 ระดบั (5) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด (4) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก 
(3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง (2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงน้อย (1) หมายถึง    
ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด การวดัองคก์ารสีเขียวเป็นขอ้คาํถามแบบ Multi-item Scale จาํนวน                 
13 ขอ้คาํถาม ตวัอย่างคาํถาม เช่น ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคญักบัสิ� งแวดล้อม 
สังคม ชุมชน และศิลปวฒันธรรม ธุรกิจใช้ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดัและก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ เป็นตน้ 
 ส่วนที� 6  แบบสอบถามเกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาด ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัจากงานวิจยั
ของ Sin et al. (2005) โดยมาตรวดัที�ใชใ้นการวดัการมุ่งเนน้การตลาดเป็นมาตรวดัแบบ Five-point 
Likert-type Scale Ranging โดยมีค่า 5 ระดับ  (5) หมายถึง ตรงกับความเป็นจริงมากที�สุด                          
(4) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก  (3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง  (2) หมายถึง        
ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย  (1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด การวดัการมุ่งเนน้การตลาด
เป็นขอ้คาํถามแบบ Multi-item Scale จาํนวน 15 ขอ้คาํถาม ตวัอยา่งคาํถาม เช่น ธุรกิจมุ่งเนน้การ
บริการลูกคา้เป็นสาํคญั ธุรกิจมุ่งเนน้สร้างสรรคก์ารบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ ธุรกิจมีความเขา้ใจ
ในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นตน้ 
 ส่วนที� 7 แบบสอบถามเกี�ยวกบัผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ) ผูว้ิจยัใชม้าตรวดัจากงานวิจยัของ Chang. (2007), Chang & Ku. (2009) 
และ Kasim & Minai. (2009) โดยมาตรวดัที�ใชใ้นการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจเป็นมาตรวดั
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แบบ Five-point Likert-type Scale Ranging โดยมีค่า 5 ระดบั (5) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจดีกว่าคู่แข่งขันมาก  (4) หมายถึง ผลการดําเนินงานของธุรกิจดีกว่าคู่แข่งขัน  (3) หมายถึง                   
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจเท่ากบัคู่แข่งขนั  (2) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของคู่แข่งขนัดีกว่า                 
(1) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของคู่แข่งขนัดีมากกวา่ การวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ประกอบดว้ย 4 มิติ ดงันี5  (1) การวดัผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance) จาํนวน 
4 ขอ้คาํถาม คือ ความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ5น รายไดจ้ากการขายเพิ�มขึ5น ตน้ทุนการบริการ
ลดลง และการควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ5น (2) การวดัผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 
(Customer Performance) จาํนวน 7 ขอ้คาํถาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ�มขึ5น ขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ลดลง ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ5 าเพิ�มขึ5น ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ5น การเพิ�มขึ5น
ของลูกคา้ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ5น และความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ5น                       
(3) การวดัผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน  (Internal Process Performance) จาํนวน 5 ขอ้
คาํถาม คือ การติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานที�มีประสิทธิภาพ
เพิ�มขึ5 น การตอบสนองที�ตรงกับความต้องการของลูกค้าถูกต้องเพิ�มขึ5 น ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ5น การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ5น และการบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมเพิ�มขึ5น (4) การวดัผลการ
ดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Performance) จาํนวน 4 ขอ้
คาํถาม คือ พนกังานไดรั้บขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว ทกัษะและความสามารถในการ
บริการของพนกังานเพิ�มขึ5น ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ5น และขวญั
และกาํลังใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเพิ�มขึ5 น รวมทั5 งหมด 20 ข้อคาํถาม ดาํเนินการ
เปรียบเทียบผลการดาํเนินงานของธุรกิจในระยะเวลา 3 ปีที�ผา่นมากบัคู่แข่งขนั 
 ผูว้ ิจยัใช้การแปลความของค่าเฉลี�ยแบบแบ่งช่วง โดยแปลความตามหลกัการแบ่ง
อนัตรภาคชั5น (Class Interval) ซึ� งใช้เกณฑ์ในการประเมินผล ดงันี5  (ลดัดาวลัย ์เพชรโรจน์และ
อจัฉรา ชาํนิประศาสน์, 2545) 
 

ค่าเฉลี�ย 4.51 ขึ5นไป  หมายถึง เห็นดว้ยมากที�สุด 
ค่าเฉลี�ย 3.51 – 4.50  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉลี�ย 2.51 – 3.50  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉลี�ย 1.51 – 2.50  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ค่าเฉลี�ย 1.00 – 1.50  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที�สุด  
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ตารางที�  14  แสดงตวัแปร วิธีการวดั มาตรวดัและแหล่งขอ้มูลการพฒันาคาํถามของผูว้ิจยั 

ตัวแปร วธิีการวดั มาตรวดั จํานวนข้อคําถาม แหล่งข้อมูลการพฒันาคําถามของผู้วจิัย 

ความสามารถ 
การจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
       (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) 

   5 = ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด 
   4 = ตรงกบัความเป็นจริงมาก 
   3 = ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง 
   2 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย 
   1 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 

อนัตรภาค 14 ขอ้ Day. (2002) 
Battor & Battor. (2010) 

 

เทคโนโลยสีารสนเทศ  
(Information Technology: ITE) 

 

   5 = ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด 
   4 = ตรงกบัความเป็นจริงมาก 
   3 = ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง 
   2 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย 

     1 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 

อนัตรภาค 10 ขอ้ Reinartz et al. (2004)  
Coltman et al. (2010)  

 Dutu & Halmajan. (2011) 

องค์การสีเขียว 
(Green Organization: GOR) 

5 = ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด 
   4 = ตรงกบัความเป็นจริงมาก 
   3 = ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง 
   2 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย 

     1 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 

อนัตรภาค 13 ขอ้ Banerjee et al. (2003)  
Lorente et al. (2003) 

Benito & Benito. (2005) 
Chang & Fong. (2010) 
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ตารางที�  14  (ต่อ) 

ตัวแปร วธิีการวดั มาตรวดั จํานวนข้อคําถาม แหล่งข้อมูลการพฒันาคําถามของผู้วจิัย 

การมุ่งเน้นการตลาด 
(Market Orientation: MOR) 

5 = ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด 
   4 = ตรงกบัความเป็นจริงมาก 
   3 = ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง 
   2 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย 
   1 = ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 

อนัตรภาค 15 ขอ้ Sin et al. (2005) 

ผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
(Business Performance: BPE) 

   5  = ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ดีกวา่คู่แข่งขนัมาก 

     4 = ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
ดีกวา่คู่แข่งขนั 

   3 = ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ
เท่ากบัคู่แข่งขนั 

   2 = ผลการดาํเนินงานของคู่แข่งขนั 
ดีกวา่ 

   1 = ผลการดาํเนินงานของคู่แข่งขนั 
         ดีมากกวา่ 

อนัตรภาค 20 ขอ้ Chang. (2007) 
Chang & Ku. (2009) 

Kasim & Minai. (2009) 
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 2.  การทดสอบคุณภาพของเครื�องมือการวจัิย 
ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบหาค่าความเที�ยงตรง (Validity) และการทดสอบหาค่าความเชื�อมั�น 

(Reliability) ของแบบสอบถาม เพื�อนาํมาปรับปรุงแบบสอบถามใหมี้ความชดัเจนและเหมาะสม ดงันี5  
 2.1 การทดสอบหาค่าความเที�ยงตรง (Validity)  
 (1)  ผูว้ิจยัได้ทาํการตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมือการวิจยั ด้วยการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื�อตอ้งการพิสูจน์ ตรวจสอบความ
เหมาะสมและถูกต้องขององค์ประกอบของปัจจัยเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ 2 ดา้น องคก์ารสีเขียว 3 ดา้น การมุ่งเนน้การตลาด 3 ดา้น 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 3 ดา้น และผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ 4 ดา้น 
  (2)  ผู ้วิจ ัยได้ทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื� องมือการวิจัย  ด้วยการนํา
แบบสอบถามที�ผูว้ิจยัได้พฒันาขึ5 นไปให้ผูเ้ชี�ยวชาญและอาจารย์ที�ปรึกษาวิทยานิพนธ์ทาํการ
ตรวจสอบคุณภาพดา้นความเที�ยงตรงเชิงเนื5อหา (Content Validity) จาํนวน 5 ท่าน เพื�อหาค่าดชันี
ความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกับคุณลักษณะตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัที�ต้องการวดั                    
(ลดัดาวลัย ์เพชรโรจน์และอจัฉรา ชาํนิประศาสน์, 2545) ดงันี5  

 

สูตร IOC   = 
N

R∑  

           
 เมื�อ 
           IOC   = ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence) 
           R       = คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญ  
           N       =  จาํนวนผูเ้ชี�ยวชาญ 

โดยมีการกาํหนดคะแนนที�ผูเ้ชี�ยวชาญใหด้งันี5  
 +1     หมายถึง   คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัหรือนิยาม

ปฏิบติัการ 
 -1      หมายถึง  คาํถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัหรือนิยาม

ปฏิบติัการ 
 0        หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั

หรือนิยามปฏิบติัการ 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายมีดงันี5  
 ค่า   IOC ≥ .50  หมายความวา่  คาํถามตรงวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
          ค่า   IOC < .50   หมายความวา่  คาํถามไม่ตรงวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 

 สําหรับการประเมินความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัคุณลกัษณะตามวตัถุประสงค์
ของการวจิยัที�ตอ้งการวดั ผูว้จิยัไดรั้บความอนุเคราะห์จากผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน ดงันี5  
 1.  ผู ้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์  จ ันทร์เจริญ  ผู ้ช่วยศาสตราจารย์ระดับ 8                             
รองอธิการบดีฝ่ายกิจการพิเศษ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต คณะกรรมการผู ้ทรงคุณวุฒิใน
คณะกรรมการการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย วฒิุการศึกษา วิทยาศาสตร์บณัฑิต มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
วิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ และปรัชญาดุษฎีบณัฑิต (การบริหารการศึกษา) 
The University of Northern Philippines.     
 2.  ดร.นันทวนั  เหลี�ยมปรีชา อาจารยป์ระจาํคณะบริหารธุรกิจ  เศรษฐศาสตร์และ  
การสื� อสาร สาขาวิชาการจดัการธุรกิจ ภาควิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนเรศวร วุฒิการศึกษา 
การศึกษาบณัฑิต (การแนะแนว) มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ Master of Business Administration 
University of Wollongong และ Doctor of Business Administration University of South Australia. 
 3.  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อิราวฒัน์  ชมระกา  ผูช่้วยศาสตราจารยร์ะดบั 8 อาจารย์
ขา้ราชการคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ วุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต 
(การตลาด) มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และการจดัการดุษฎีบณัฑิต (การจดัการธุรกิจ) มหาวิทยาลยัราชภฏั
สวนดุสิต 
 4.  ดร.วราวุธ  ฤกษ์วรารักษ์  อาจารย์ประจาํคณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และ             
การสื�อสาร สาขาวิชาการจดัการธุรกิจ ภาควิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยันเรศวร วุฒิการศึกษา 
บริหารธุรกิจบัณฑิต (พาณิชยนาวี) พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย                     
Master of Business Administration (สาขาธุรกิจระหวา่งประเทศ) Management, Clark University, 
Massachusetts, USA และ Ph.D. Commerce (Entrepreneurship Studies), School of Business and 
Economics, Australian National University (ANU). 
 5.  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุบิน  ยุระรัช  ผูช่้วยศาสตราจารยร์ะดบั 8 อาจารยป์ระจาํ
และเลขานุการหลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลยัศรีปทุม 
วฒิุการศึกษา ครุศาสตรบณัฑิต (เกียรตินิยมอนัดบั 1 เหรียญทอง) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ครุศาสตร
ดุษฎีบณัฑิต (การวดัและประเมินผลการศึกษา) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัและ University of 
Newcastle upon Tyne, UK และ Cert. (Multilevel Modeling), University of East Anglia, England. 
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ผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในดา้นความเที�ยงตรงเชิงเนื5อหา (Content 
Validity) ความครอบคลุมของแบบสอบถาม ความเหมาะสมและความชดัเจนของการใชภ้าษาจาก
ผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 5 ท่าน พบว่า ผลการวิเคราะห์ความเที�ยงตรงเชิงเนื5อหา (Content Validity)                      
ของแบบสอบถามทั5งฉบบัมีตั5งแต่ 60% ขึ5นไป หรือมีค่าความสอดคลอ้งระหวา่ง 0.60 - 1.00 ซึ� งตาม
เกณฑที์�ใชใ้นการตดัสินความเที�ยงตรงเชิงเนื5อหา ค่าที�คาํนวณไดจ้ะตอ้งมากกวา่ 0.50 (IOC  >  0.50) 
(ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2545) แสดงว่าข้อคาํถามทุกขอ้ในแบบสอบถามมีความสอดคล้องระหว่าง                 
ขอ้คาํถามกบัคุณลกัษณะตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัที�ตอ้งการวดั มีความเที�ยงตรงตามเนื5อหาและ
มีความเหมาะสม มีความช ัดเจนของภาษา และครอบคลุมเนื5อหาที�ผูว้ ิจ ยัต ้องการศึกษา                     
จึงสามารถนาํไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล พร้อมทั5งผูว้ิจยัได้ดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขคาํถาม
ตามประเด็นที�ผูเ้ชี�ยวชาญให้คาํแนะนาํ เช่น ปรับเรียงขอ้คาํถามตามลาํดบัความสําคญั การแกไ้ข
ประเด็นคาํถามให้มีความชดัเจน การแกไ้ขภาษาที�ไม่เป็นทางการให้เป็นทางการ การตดัคาํใน
ประเด็นคาํถามที�ไม่จาํเป็นออก  
 2.2 การทดสอบหาค่าความเชื�อมั�น (Reliability) ผูว้ิจยัทาํการวดัความเชื�อมั�นหรือ
ความสอดคลอ้งภายในดว้ยค่าสัมประสิทธิy แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ดว้ยการนาํแบบสอบถามที�ไดด้าํเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี�ยวชาญ ไปทดลองใชก้บั
กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึ� งไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั โดยคดัเลือกขอ้คาํถามที�มีค่า α ตั5งแต่ 
0.70 ขึ5นไป ถือวา่ขอ้คาํถามมีความเชื�อมั�น (ลดัดาวลัย ์เพชรโรจน์และอจัฉรา ชาํนิประศาสน์, 2545) 
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     α   =   ค่าความเชื�อมั�น 
      n   =    จาํนวนขอ้ 

     si

2   =   ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

     sx

2   =   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 ผลจากการตรวจสอบความเชื�อมั�นของประเด็นคาํถาม พบว่า ขอ้คาํถามมีค่าความ
เชื�อมั�นสามารถนาํไปใช้ในการศึกษาได้และเป็นไปตามเกณฑ์ที�กาํหนด โดยมีค่าความเชื�อมั�น                        
ที�คาํนวณไดมี้ค่ามากกวา่ 0.70 ขึ5นไป ซึ� งผลการตรวจสอบความเชื�อมั�นของประเด็นคาํถามสามารถ
แสดงไดด้งัตารางที� 15 แสดงความเชื�อมั�นของประเด็นคาํถามที�ใชใ้นการวจิยั 
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ตารางที� 15  แสดงความเชื�อมั�นของประเด็นคาํถามที�ใชใ้นการวจิยั 

แนวคิด/ทฤษฎี ตัวแปรสังเกตได้ 
จํานวน
คําถาม 

Cronbach’s Alpha 
Coefficient 

1. เทคโนโลยสีารสนเทศ 1. โครงสร้างพื5นฐานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
6 

 
0.92 

 2. ความสามารถของพนกังาน                              
ในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
               รวม 

 
4 

10 

 
0.92 
0.93 

2. องค์การสีเขียว 1. การวางแผนและระบบของ
องคก์าร 

4 0.92 

 2. การดาํเนินการ   4 0.91 
 3. การสื�อสาร 

               รวม 
5 

13 
0.94 
0.96 

3. การมุ่งเน้นการตลาด 1. การมุ่งเนน้ลูกคา้ 6 0.92 
2. การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั 4 0.90 
3. การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือ

ร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
               รวม 

 
5 

15 

 
0.96 
0.95 

4. ความสามารถการ
จัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ                               

1. การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์                     
กบัลูกคา้ 

 
5 

 
0.73 

2. รูปแบบของธุรกิจ 5 0.83 
3. สารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง

ความสัมพนัธ์ 
               รวม 

 
4 

14 

 
0.94 
0.91 

5. ผลการดําเนินงานของ
ธุรกจิ 

1. ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 4 0.88 
2. ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 7 0.90 
3. ผลการดาํเนินงานดา้น

กระบวนการภายใน   
 

5 
 

0.94 
4. ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้                  

และการเจริญเติบโต 
               รวม 

 
4 

20 

 
0.93 
0.95 
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 ค่าสัมประสิทธิy แอลฟาของครอนบาคของประเด็นคาํถามที�ใช้ในการวิจยั จากการนาํ
แบบสอบถามไปทดลองใช้กับผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยระดับ
มาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว จาํนวน 30 คนที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง พบว่า ค่าสัมประสิทธิy ความเชื�อมั�นของ
แนวคิดเทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าเท่ากับ 0.93 แนวคิดองค์การสีเขียว มีค่าเท่ากับ 0.96                        
แนวคิดการมุ่งเนน้การตลาด มีค่าเท่ากบั 0.95 แนวคิดความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
มีค่าเท่ากับ 0.91 แนวคิดผลการดาํเนินงานของธุรกิจ มีค่าเท่ากับ 0.95 และตวัแปรสังเกตได้                  
ที�มีค่าตํ�าสุดเท่ากับ 0.73 และมีค่าสูงสุดเท่ากับ 0.96 โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีค่าสัมประสิทธิy
แอลฟาความเชื�อมั�นตํ�าสุด  คือ การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แต่ยงัอยูใ่นเกณฑ์ที�กาํหนด 
คือ 0.70 ส่วนตวัแปรสังเกตไดที้�มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาความเชื�อมั�นสูงสุด คือ การมุ่งเนน้ประสาน
ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ ซึ� งจะเห็นได้ว่า ต ัวแปรสังเกตได้จาํนวน 15 
ตัวแปรที�ผูว้ิจ ัยใช้ในการวิจ ัยครั5 งนี5  มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาความเชื�อมั�นอยูร่ะหวา่ง 0.73 - 0.96 
ซึ� งยอมรับได ้ 
 นอกจากนี5  ผูว้ิจ ัยได้ทาํการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ด้วยการวิเคราะห์                       
ค่าความเที�ยงของตวัแปรสังเกตได ้(Internal Consistency Reliability) โดยใชค้่าสัมประสิทธิy แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) กบัแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั
ทั5งหมด จาํนวน 319 แห่ง ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 16 ดงันี5  
 
ตารางที� 16  แสดงความเที�ยงของตวัแปรสังเกตไดที้�ใชใ้นการวจิยั  
 

แนวคิด/ทฤษฎี ตัวแปรสังเกตได้ 
จํานวน
คําถาม 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

1.  เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. โครงสร้างพื5นฐานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
6 

 
0.91 

 2. ความสามารถของพนกังาน                              
ในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

               รวม 

 
4 

10 

 
0.93 
0.94 

2.  องค์การสีเขียว 1. การวางแผนและระบบขององคก์าร 4 0.87 
 2. การดาํเนินการ   4 0.87 
 3. การสื�อสาร 

               รวม 
5 

13 
0.89 
0.94 
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ตารางที� 16  (ต่อ)  
 

แนวคิด/ทฤษฎี ตัวแปรสังเกตได้ 
จํานวน
คําถาม 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 
3.  การมุ่งเน้น

การตลาด 

1. การมุ่งเนน้ลูกคา้ 6 0.89 
2. การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั 4 0.84 

 3. การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบั
แผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 

               รวม 

 
5 

15 

 
          0.91 
          0.93 

4.  ความสามารถ                 
การจัดการลูกค้า
เชิงสัมพนัธภาพ                               

1. การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์                     
กบัลูกคา้ 

 
5 

 
0.70 

2. รูปแบบของธุรกิจ 5 0.75 
3. สารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง

ความสัมพนัธ์ 
               รวม 

 
4 

14 

 
0.90 
0.88 

5.  ผลการ
ดําเนินงาน    
ของธุรกจิ 

1. ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 4 0.85 
2. ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 7 0.91 
3. ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน   5 0.92 
4. ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้                  

และการเจริญเติบโต 
               รวม 

 
4 

20 

 
0.93 
0.96 

 

 จากตารางที� 16 แสดงให้เห็นวา่ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตไดที้�ใชใ้นการวิจยั จากการ
นาํแบบสอบถามไปวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิy แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
กบักลุ่มตวัอย่างในการวิจยัทั5งหมด จาํนวน 319 แห่ง ซึ� งพบว่า ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตได ้                        
มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาของครอนบาคโครงสร้างพื5นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเท่ากบั 0.91
ความสามารถของพนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เท่ากบั 0.93 การวางแผนและระบบของ
องค์การ เท่ากบั 0.87 การดาํเนินการ เท่ากบั 0.87 และการสื�อสาร เท่ากบั 0.89 การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
เท่ากบั 0.89 การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั เท่ากบั 0.84 การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ 
ภายในธุรกิจ เท่ากบั 0.91 การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เท่ากบั 0.70 รูปแบบของธุรกิจ 
เท่ากบั 0.75 สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.90 ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 
เท่ากับ 0.85 ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ เท่ากับ 0.91 ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน 



110 
 

เท่ากบั 0.92 ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต เท่ากบั 0.93โดยตวัแปรสังเกตได้
ที�มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาตํ�าสุด คือ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า แต่ยงัอยู่ในเกณฑ ์          
ที�กาํหนด คือ 0.70 ส่วนแนวคิดที�มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาสูงสุด คือ ความสามารถของพนกังาน                              
ในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ� งจะเห็นไดว้่า ตวัแปรสังเกตไดจ้าํนวน 15 ตวัแปรที�ผูว้ิจยัใชใ้น
การวิจัยครั5 งนี5  มีค่าสัมประสิทธิy แอลฟาความเชื�อมั�นอยู่ระหว่าง 0.70 - 0.93 ซึ� งยอมรับได้                     
ซึ� งผลการวิเคราะห์ดงักล่าวมีความสอดคล้องกบัผลการวิเคราะห์การตรวจสอบความเชื�อมั�นของ
ประเด็นคาํถามดว้ยการนาํแบบสอบถามที�ไดด้าํเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี�ยวชาญ
ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึ� งไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั ดงันั5น ตวัแปรสังเกตได้
จึงมีความเที�ยง เหมาะสมกบัการนาํไปใชใ้นการวเิคราะห์เพื�อตอบคาํถามการวจิยัได ้  

การรวบรวมข้อมูล 

 ผู ้วิจ ัยดาํเนินการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ และทบทวนวรรณกรรมที� เกี�ยวข้อง                      
จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) เพื�อทาํให้ผูว้ิจยัไดรั้บความรู้พื5นฐานในการวิจยั
และนาํมาใชใ้นการพฒันากรอบแนวคิดการวิจยั จากนั5นผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) กบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม อาทิเช่น ประธานเจา้หน้าที�บริหาร 
กรรมการผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการใหญ่ ผูจ้ดัการทั�วไป เป็นตน้ เนื�องจากผูบ้ริหารมีบทบาทหนา้ที�สําคญัใน
การบริหารจึงเป็นบุคคลที�เหมาะสมที�สุดในการให้ขอ้มูล รวมถึงเป็นบุคคลที�รู้รายละเอียดของ
ขอ้มูลต่าง ๆ ที�เกี�ยวกบัธุรกิจมากที�สุด ซึ� งตรงกบัสิ�งที�ผูว้จิยัตอ้งการจะศึกษา โดยผูว้ิจยัไดก้าํหนดให้
ธุรกิจ 1 แห่งมีผูต้อบแบบสอบถามเพียง 1 คน ซึ� งการวิจยัครั5 งนี5 มีกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 420 คน                  
เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุ (เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด) 
ที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม และเพื�อศึกษาอิทธิพล
ของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  

 โดยจากการทบทวนวรรณกรรมผลงานวิจยัในประเทศและต่างประเทศเกี�ยวกบัเทคนิค      
ในการดาํเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ส่วนใหญ่ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการแจก
แบบสอบถามทางไปรษณีย ์(Mailing) เนื�องจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถาม
ทางไปรษณีย ์เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลที�เสียค่าใชจ่้ายตํ�า ผูต้อบมีเวลาคิดใคร่ครวญหาคาํตอบไดม้าก 
กาํจดัความเอนเอียงของพนกังานภาคสนาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549ข., กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549ก) 
นอกจากนี5  Armstrong & Overton. (1997) กล่าววา่ การรวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย ์ผูต้อบจะไม่มีอคติต่อการตอบแบบสอบถาม (Non-response Bias) แต่การเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามทางไปรษณียมี์ขอ้จาํกดั คือ ผูต้อบมกัไม่ให้ความร่วมมือมากนัก 
หรือหมายถึงสัดส่วนหรืออตัราที�ผูต้อบจะส่งแบบสอบถามคืน (Response Rate) ค่อนขา้งตํ�า เสียเวลา
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ในการรอคาํตอบนาน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549ข., กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549ค., กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2549ก)  

 สาํหรับขั5นตอนของการดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัมีหนังสือจากอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ์ เป็นหนังสือนาํเพื�อขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
เนื�องจากอธิการบดีเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดของมหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ ซึ� งเป็นหน่วยงาน               
ตน้สังกดัของผูว้ิจยั พร้อมกบัหนังสือแนะนาํตวัของผูว้ิจยั แบบสอบถามและคาํอธิบายเกี�ยวกบั                     
การกรอกแบบสอบถาม ซองจดหมายจ่าหนา้ซองส่งถึงผูว้ิจยั พร้อมติดตราไปรษณียเ์พื�ออาํนวยความ
สะดวกให้แก่ธุรกิจโรงแรมในการส่งแบบสอบถามกลบัคืน ระบุเวลาในการขอรับแบบสอบถามคืน 
และเสนอผลประโยชน์หรือสิ�งจูงใจด้วยรายงานผลการวิจยั เพื�อเป็นการเพิ�มสัดส่วนหรืออตัรา
ที�ผูต้อบจะส่งแบบสอบถามคืน (Response Rate) โดยแบบสอบถามดงักล่าวผูว้ิจยัได้ดาํเนินการ
จดัทาํเลขรหสัเพื�อความสะดวกในการตรวจสอบและติดตามแบบสอบถาม 

    

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 เมื�อมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจยัได้ดาํเนินการกาํหนดสถิติที�มีความ
เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัขอ้มูลทางสถิติ เพื�อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยัที�ตั5งไว ้โดยสถิติที�ใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล มีเนื5อหา 4 ส่วน ดงันี5  
 1.  สถิติการวเิคราะห์เชิงพรรณนา  
 ผูว้ิจยันาํมาใชเ้พื�อการอธิบาย/บรรยายถึงคุณสมบติัหรือลกัษณะของการแจกแจงขอ้มูล                
ตวัแปรต่าง ๆ ตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของกลุ่ม โดยกาํหนดการวดัเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผูว้ิจยัวิเคราะห์ค่าสถิติพื5นฐาน
ของตวัแปรสังเกตได ้จาํนวน 15 ตวัแปร เพื�อนาํมาใชเ้พื�อการอธิบาย/บรรยายถึงลกัษณะการแจกแจง 
และการกระจายของตวัแปรสังเกตได ้โดยกาํหนดการวดัเป็นค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ความเบ ้(Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) โดยการใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูป SPSS for Windows version 11 รวมถึงการทดสอบสมมติฐานความเบแ้ละความโด่ง                      
วา่แตกต่างจากศูนยห์รือไม่ ดว้ยสถิติทดสอบ Z (Z-test) โดยถา้ตวัแปรสังเกตไดมี้การแจกแจงปกติ SK 
จะเท่ากบั 0 (SK = 0) แสดงวา่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ ถา้ตวัแปรสังเกตไดมี้การแจกแจง
โคง้ในลกัษณะเบซ้า้ย SK จะมีค่าความเบเ้ป็นลบ (SK < 0) หรือขอ้มูลของตวัแปรส่วนใหญ่จะมีค่า
คะแนนเฉลี�ยสูง และถา้ตวัแปรสังเกตไดม้ีการแจกแจงโคง้ในลกัษณะเบข้วา SK จะมีค่าความเบ้
เป็นบวก (SK > 0) หรือขอ้มูลของตวัแปรส่วนใหญ่จะมีค่าคะแนนเฉลี�ยตํ�า และโค้งการแจกแจง
ปกติจะมีค่า  KU = 3 แสดงว่า  โค้งแจกแจงปกติแบบ Mesokurtic หรือโค้งการแจกแจง
ความถี� มีขนาดความสูงปานกลาง ถ้า KU  > 3 แสดงว่า โค้งแจกแจงแบบ Leptokurtic หรือ
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โคง้การแจกแจงความถี�มีขนาดสูงโด่ง ถ้า KU < 3 แสดงว่า โคง้แจกแจงแบบ Platykuritc หรือ
โคง้การแจกแจงมีขนาดเตี5ยแบน (ศิริชยั  กาญจนวาสี, 2545) 
       2.  สถิติการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร  
 สําหรับการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ผูว้ิจยันาํมาใช้เพื�อหาความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product-
Moment Correlation Coefficient) ซึ� งทาํให้ผูว้ิจยัทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ วา่มี
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงหรือไม่ สามารถระบุทิศทางของความสัมพนัธ์ (ทางบวกหรือทางลบ) 
และขนาดของความสัมพนัธ์มีค่าอยู่ในระดบัใด เพื�อใช้เป็นขอ้มูลพื5นฐานในการวิเคราะห์โมเดล
ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ โดยเกณฑ์การบอกระดบัหรือ
ขนาดของความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์ หากค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์
มีค่าเขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง แต่หากมีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงถึง
การมีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย หรือไม่มีเลย สาํหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์ 
โดยทั�วไปอาจใช้เกณฑ์ดงันี5  (พวงรัตน์  ทวีรัตน์, 2543) ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 17 แสดง
เกณฑก์ารพิจารณาค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์ 
 
ตารางที� 17  แสดงเกณฑก์ารพิจารณาค่าสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์ 

ค่าสัมประสิทธิfสหสัมพันธ์ (r) ระดับของความสัมพนัธ์ 
r > 0.8         มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 

0.6 < r < 0.8         มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.4 < r < 0.6         มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.2 < r < 0.4         มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า 

r < 0.2         มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�ามาก 
 

โดยเครื�องหมาย +, - หน้าตวัเลขสัมประสิทธิy สหสัมพนัธ์ จะบอกถึงทิศทางของ
ความสัมพนัธ์ โดยที�หาก  
 

r มีเครื�องหมาย + หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางเดียวกนั                      
(ตวัแปรหนึ�งมีค่าสูง ตวัแปรอีกตวัจะมีค่าสูงไปดว้ย) 

r มีเครื�องหมาย - หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 
(ตวัแปรหนึ�งมีค่าสูง ตวัแปรอีกตวัจะมีค่าตํ�า) 
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3.  สถิติการวิเคราะห์ความเที�ยงของตัวแปรแฝงและค่าเฉลี�ยของความแปรปรวนที�ถูก
สกดัได้ 

ผูว้ิจยัพิจารณาความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability: ρC) และค่าเฉลี�ยของ

ความแปรปรวนที�ถูกสกดัได ้(Average Variance Extracted: ρV) โดยการใชสู้ตรของ Diamantopoulos 
& Siguaw. (2000) ดงันี5   

 
ความเที�ยงของตวัแปรแฝง หรือ Composite Reliability 

 ρC =  

λ  คือ  นํ5าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 

θ  คือ  ความแปรปรวนของความคลาดเคลื�อนมาตรฐาน 

   Σ    คือ  ผลรวม 

    ค่าความเที�ยงของตวัแปรแฝงควรมีค่ามากกวา่ 0.60 ตามเกณฑ์ที� Diamantopoulos & Siguaw. 
(2000) ไดก้าํหนดไว ้

ค่าเฉลี�ยของความแปรปรวนที�ถูกสกดัได ้

 ρV =  

 ค่า ρV เป็นค่าเฉลี�ยความแปรปรวนของตวัแปรแฝงที�อธิบายไดด้ว้ยตวัแปรสังเกตได้ซึ� งมี
ค่าเทียบเท่ากบัค่าไอเกน (Eigenvalues) ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจควรมีค่ามากกวา่ 0.5 
ตามเกณฑ์ที� Diamantopoulos & Siguaw. (2000) ไดก้าํหนดไว ้(Diamantopoulos & Siguaw, 2000 
อา้งใน สุภมาส  องัศุโชติ, สมถวลิ วจิิตรวรรณา และรัชนีกลู  ภิญโญภานุวฒัน์, 2554) 

 4.  สถิติการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
  ผูว้ิจยันาํมาใช้เพื�อวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างปัจจยัเหตุและผลของความสามารถ

การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ที�ผูว้ิจยัทาํการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัตวัแปร           
มาพฒันาเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั และกาํหนดให้เป็นโมเดลการวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ด้วยโปรแกรม LISREL for Windows version 8.80 เพื�อตรวจสอบความกลมกลืนของ
โมเดลการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Model Fit) โดยผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
โมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ (Assessment of Model Fit) โดยดชันีที�ใช้ในการตรวจสอบความ
สอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษป์ระกอบดว้ย ดชันีค่า Chi-Square, χ2 /df, CFI, 
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GFI, AGFI, RMSEA และ SRMR โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดล
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษส์ามารถแสดงไดด้งัตารางที� 18 แสดงเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคลอ้ง
กลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงันี5  

 
ตารางที� 18 แสดงเกณฑใ์นการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ดัชนีความกลมกลนื เกณฑ์ อ้างองิ 

(χ2-test)                     ไม่มีนยัสาํคญั (p > 0.05) Diamantopoulos                        
& Siguaw. (2000) 

(χχχχ2 / df) < 2.00 สอดคลอ้งกลมกลืนดี Bollen. (1989) 

 2.00 - 5.00 สอดคลอ้งกลมกลืน
พอใชไ้ด ้

Diamantopoulos                        
& Siguaw. (2000) 

CFI  
(Comparative Fit Index) 

> 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืนดี Kaplan. (2000) 
0.90 - 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืน

พอใชไ้ด ้
Diamantopoulos                        
& Siguaw. (2000) 

GFI  
(Goodness of Fit Index) 

> 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืนดี Diamantopoulos   
0.90 - 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืน

พอใชไ้ด ้
& Siguaw. (2000) 

AGFI (Adjusted 
Goodness  of Fit Index) 

> 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืนดี Diamantopoulos   
0.90 - 0.95 สอดคลอ้งกลมกลืน

พอใชไ้ด ้
& Siguaw. (2000) 

RMSEA (Root Mean 
Square Error  of  
Approximation) 

< 0.05 สอดคลอ้งกลมกลืนดี Diamantopoulos   
0.05 - 0.08 สอดคลอ้งกลมกลืน

พอใชไ้ด ้
& Siguaw. (2000) 

0.08 - 0.10 สอดคลอ้งกลมกลืน                   
ไม่ค่อยดี 

 

 > 0.10 สอดคลอ้งกลมกลืนไม่ดี  
 SRMR  (Standardized 
Root Mean Square 
Residual) 

    <  0.05 
 

    <  0.08 

Diamantopoulos                     
& Siguaw. (2000) 
Hu & Bentler. (1999) 
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 โดยการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ สามารถ
อธิบายไดด้งันี5  (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554) 

(1)  ค่า Chi-Square (χ2-test) ค่าไค-สแควร์เป็นค่าสถิติทดสอบที�ใชก้นัอยา่งแพร่หลาย
ในการทดสอบว่าฟังก์ชันความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนยจ์ริงตามสมมุติฐาน และตรวจสอบความ
สอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยถ้าค่าไค-สแควร์ มีนัยสําคญัแสดงว่า
โมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษไ์ม่สอดคลอ้งกลมกลืนกนั 

(2)  ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (χ2 /df) การพิจารณาค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ ควรมีค่านอ้ย
กวา่ 2.00 แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

(3)  ดชันีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index:  CFI)        
การพิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ โดย CFI ที�ดีควรมีค่า 0.90 ขึ5นไป แสดงว่า
โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ 

(4)  ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) ที�นิยมใชแ้ละ
ผูว้ิจยันาํมาใช้ในการพิจารณา 2 ดชันี คือ ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI)                
เป็นการแสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมที�อธิบายไดด้ว้ยโมเดล และดชันี
วดัความกลมกลืนที�ปรับแกไ้ขแลว้ (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) เป็นการแสดงถึง
ปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมที�อธิบายไดด้ว้ยโมเดลปรับแกด้ว้ยองศาความเป็นอิสระ 
โดยทั�วไปค่า GFI และค่า AGFI มีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 ค่า ซึ� ง GFI และค่า AGFI ที�ยอมรับไดค้วรมีค่า
มากกวา่ 0.90 

(5)  ดัชนีรากที�สองของค่าเฉลี�ยความคลาดเคลื�อนกาํลังสองของการประมาณค่า  
(Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) เป็นค่าสถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน                               
โดยค่า RMSEA ที�ดีมากควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 หรือมีค่าระหว่าง 0.05 ถึง 0.08 หมายถึง โมเดล
ค่อนขา้งสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ค่าระหว่าง 0.08 ถึง 0.10 แสดงว่า โมเดล
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์เล็กน้อย และค่าที�มากกว่า 0.10 แสดงว่าโมเดล              
ยงัไม่สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

(6)  ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนในรูปความคลาดเคลื�อน โดยดัชนีที�ผูว้ิจ ัย
นํามาใชใ้นการพ ิจารณา ค ือ รากที �สองของค ่า เฉลี �ยกําล งัสองของส่วนเหลือมาตรฐาน 
(Standardized Root Mean Square Residual: SRMR) เป็นค่าดชันีความคลาดเคลื�อนมาตรฐาน 
(Standardized Residual) ซึ� งเป็นค่าความคลาดเคลื�อนหารด้วยค่าความคลาดเคลื�อนมาตรฐาน
ของการประมาณค่า (Estimated Standard Error) โดยควรมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 จึงจะสรุปไดว้า่โมเดล
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
 ถ้าโมเดลการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ยงัไม่สอดคล้องกลมกลืนกนั ผูว้ิจยัจะต้องปรับ
โมเดล แลว้ดาํเนินการใหม่จนกวา่โมเดลการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษจ์ะสอดคลอ้งกลมกลืนกัน  


