
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหอพัก  เ ซ็นทรัล  ฮิลล  เพลส  

จังหวัดเชียงใหม ใชแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  แนวความคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพ
ของบริการ และแนวคิดสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ ดังนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดอธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง การรับรู
ตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) 
กับการใหบริการท่ีคาดหวังไว (Expected Performance)โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ
นั้นๆ(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น ตรงกับความคาดหวังท่ีไดต้ังไว ก็
จะทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรับผลจากสินคาหรือบริการสูงกวา
ความคาดหวังท่ีต้ังไวก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)  
 
แนวความคิดเก่ียวกับตัวกําหนดคุณภาพของบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับ
ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการไวดังนี้ ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน 
และส่ิงท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการก็คือ การรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงอยูเสมอ และเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว โดยท่ัวไป
คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1.  ความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ี
ถูกตอง เช่ือถือได อยางสมํ่าเสมอ 

2.   ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ
กับลูกคาอยางรวดเร็ว 



  
5 

3.    ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะ ความรู ความสามารถท่ี
จําเปนเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงไดงาย (Access) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับความสะดวก และงายในการ
ติดตอ 

5. การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว 
6.    การติดตอส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจรับฟง และเขาใจลูกคา การ

ใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
7.    ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง มีความนาเช่ือถือ สามารถไววางใจได และมี

ความซ่ือสัตย 
8.    ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากภัยอันตราย ความเส่ียงท่ี

อาจจะเก็ดข้ึน และเคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 
9.    ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขาใจในความตองการ และ

ความจําเปน ของลูกคา 
10. ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง มีส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ และ 

บุคลิกภาพของพนักงานท่ีลูกคาสามารถรับรูได 
 
แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ไวดังนี้ คือ 

1.   ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและจะตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑท่ี
นําเสนอแกลูกคาโดยจะตองประกอบไปดวย คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน ความ
นาเช่ือถือ ความมีรูปลักษณพิเศษ การออกแบบหองพัก สถานท่ีต้ังของหอพักโดยปจจุบันการ
แขงขันในธุรกิจจะมุงเนนการสรางคุณคาผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว
จึงจะทําใหผลิตภัณฑนั้นขายได 

2.   ราคา (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจะตองจายเพื่อแลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการ 
ตลอดถึง เวลา ความพยายามการใชความคิด และกอใหเกิดพฤติกรรม ท่ีจะตองจายพรอมราคาของ
สินคาท่ีเปนตัวเงิน ดังนั้น อาจกลาวไดวา ราคามีบทบาทในการกําหนดวา ลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑ
หรือไม และรวมถึงการมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑนั้น ๆ ดวย ซ่ึง
จะตองมีการกําหนดราคาการใหบริการใหมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการดวย 
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3.  สถานท่ี (Place) คือ กระบวนการทํางานท่ีจะสงมอบสินคาและบริการไปถึงยังตลาด 
และผูบริโภค โดยพิจารณาถึงทําเลที่ต้ัง ของสถานท่ีบริการ ใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได
สะดวก ดังนั้นทําเลท่ีต้ังของสถานท่ีใหบริการหอพักตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการท่ี
ใหบริการกลุมเปาหมาย และจะตองมีทําเลที่ต้ังท่ีสะดวกตอการเดินทาง มีท่ีจอดรถเพียงพอ รวมถึง
มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 

4.   การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่ือสารการตลาดถึงยังกลุมผูบริโภค และ
ตองใหแนใจวาตลาดเปาหมายมีความเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย  

5.   บุคคล (People) คือ การฝกอบรมและจูงใจใหพนักงานเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงจะสรางใหเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน โดยพนักงานจะตองมีความรูความสามารถ มีทัศนคติ
ท่ีดี สามารถแกปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคาได และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

6.   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ การแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของการ
บริการ โดยผานการใชหลักฐานท่ีสามารถมองเห็นได เพื่อใหลูกคารับรูถึงคุณคาของการสงมอบ
บริการนั้น ๆ เชน การออกแบบตกแตงสถานท่ี และสภาพแวดลอมท่ีสะอาดสวยงาม เปนตน 

7.   กระบวนการ (Process) คือ กระบวนการในการใหบริการกับลูกคา ซ่ึงมีหลากหลาย
รูปแบบ โดยเปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา ท้ังนี้เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและ
เกิดความประทับใจกับลูกคา เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอหอพัก การแนะนําลูกคา
เยี่ยมชมหองพัก การคิดคาบริการที่เปนธรรมเท่ียงตรง รวมถึงกระบวนการแกไขปญหาตาง ๆ ท่ี
เกิดข้ึนอยางรวดเร็ว เชน การบริการของชางซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก เม่ือลูกคาแจงปญหา 
เปนตน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

รวิภา วงศบุษยรัตน (2547)ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการหอพัก
นักศึกษา ของคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากนักศึกษาที่พักในหอพักนักศึกษาของคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ในปการศึกษา 2547 จํานวน 305 คนโดยนําแนวความคิดเร่ืองตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ 
ของ Philip Kotler ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีนักศึกษามีความพึง
พอใจในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมหอพักนักศึกษา 
และการคิดคาไฟฟาสําหรับอุปกรณไฟฟาท่ีนํามาเอง และดานสถานท่ี มีความพึงพอใจตอเวลาเปด-
ปด หอพัก และทําเลท่ีต้ังท่ีเหมาะสมตอการเดินทางไปเรียนมากที่สุด ดานบุคคล มีความพึงพอใจ
ตออาจารยและเจาหนาท่ี ท่ีมีความเปนกันเอง ยิ้มแยม แจมใส การแตงกายของอาจารยเจาหนาท่ี 
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ความพรอมท่ีจะใหบริการตลอดจนชวยเหลือในดานตาง ๆ สําหรับปจจัยท่ีนักศึกษามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานการติดตอส่ือสาร ของหอพัก 
และการสรางสัมพันธท่ีดีระหวางหอพักกับนักศึกษา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ  

สําหรับขอเสนอแนะมีดังนี้ คือ เกือบท้ังหมดของนักศึกษาตองการใหมีบริการระบบทํา
น้ําอุนในหองอาบนํ้า มีโทรศัพทในหองพัก ตองการเฟอรนิเจอรเพิ่มเติม คือ ชั้นวางหนังสือ ฟูกท่ี
นอน และราวตากผา รวมถึงตองการรานขายของชํา มินิมารท รานอาหาร และบริการถายเอกสาร 
ภายในหอพัก สําหรับปญหาในการพักอาศัยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก มีการขโมยส่ิงของ
ในหอพัก สวนปญหาท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ มีนักศึกษาสงเสียงดังในหอพัก นักศึกษาดื่มเหลา
หรือของมึนเมาในหอพัก ระบบการรักษาความปลอดภัยไมดีพอ ท่ีจอดรถไมสะดวกและเพียงพอ 
อุปกรณและอํานวยความสะดวกในหอพัก อยูในสภาพเกา ชํารุด  
  
 ณัฐพล  กกกําแหง  (2546) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรี
ในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยการศึกษาคร้ังนี้ไดนําแนวความคิด
ทางการตลาดของ Philip Kotler เกี่ยวกับธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาดมาใช 
โดยผลการศึกษาทําใหทราบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจของ
นักศึกษาปริญญาตรีในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในระดับมากไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ คือ การออกแบบและความสวยงาม การออกแบบภายในหองพัก ความคงทน ขนาดของ
หองพัก ขนาดของเตียง เคร่ืองสุขภัณฑท่ีมีในหองน้ํา มีโทรศัพทภายในหองพัก มีท่ีจอดรถที่กวาง
และปลอดภัย   ในดานสถานท่ีต้ัง ตองใกลกับสถาบันการศึกษา ใกลกับแหลงชุมชน สะดวกตอการ
เดินทาง และสะดวกในการจอดรถ  ในดานบุคลากร คือจะตองมีความนาเช่ือถือ มีอัธยาศัยท่ีดี มี
ความเอาใจใส ของพนักงานทุกคนรวมถึงผูดูแลหรือเจาของดวย ดานกระบวนการบริการ จะตองมี 
การบริการรักษาความปลอดภัย ความรวดเร็วในการบริการเม่ือเกิดปญหา เชน การเปล่ียนหลอดไฟ 
การยืดหยุนในการชําระคาบริการ และการบริการรับทําความสะอาด  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ จะตองมี การใหความดูแลผูเชาพักเสมือนญาติพี่นอง การดูแลหองพักและ
ทรัพยสินเม่ือผูเชาเดินทางไปตางจังหวัด เชน รถยนต รถจักรยานยนต เปนตน สวนปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกหองพักอยูในระดับปานกลางไดแก ปจจัยดานราคา คาเชารายเดือน คาน้ํา คาไฟ 
คาโทรศัพท และคาประกันความเสียหาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ ปายโปสเตอร
โฆษณา  
 
 


