
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้ช่าท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
อินเตอร์อพาร์ทเมนท ์อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผูศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช้ในการก าหนดวตัถุประสงค์ของการศึกษา และกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 
1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
ราชบณัฑิตยสถาน (2542: 577-588) ให้ความหมายของค าวา่ พอใจ ในพจนานุกรมฉบบั

ราชบณัฑิตยสถานว่า หมายถึง สมใจ ชอบใจ เหมาะ และให้ความหมายของค าวา่ พึงใจ คือ พอใจ 
ชอบใจ  

อุทยั หิรัญโต (2543: 272) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 
เน่ืองจากจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาท าใหเ้กิดความสุข 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547: 154) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพอใจ (Customer Satisfaction) 
หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ช้บริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความ
ตอ้งการในการใช้บริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใช้บริการกบัธุรกิจนั้นให้นานเท่า
นานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยูห่รืออีกนยัหน่ึงคือ ความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ได้
เกิดข้ึนแลว้ 

จากความหมายของความพึงพอใจขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจวา่ 
หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงออกมาว่าชอบหรือไม่ชอบต่อการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ต่างๆ ท่ีสามารถตอบสนองบุคคลตามลกัษณะของธุรกิจบริการ และบุคคลจะแสดงความรู้สึกพึง
พอใจออกมาทางพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นๆ ซ่ึงจะน าไปสู่ความตอ้งการในการใช้
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บริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความ
พอใจนั้นยงัคงอยูห่รืออีกนยัหน่ึงคือ ความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ไดเ้กิดข้ึนแลว้ 

 
1.2 ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ  
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2545) กล่าววา่ เป้าหมายสูงสุดของความส าคญัในการ

ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้าง ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก
ท่ีดีและประทบัใจในการบริการเป็นประจ าการ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ ตลอดจนผูป้ฏิบติังาน
บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนัทางตลาด เพื่อความก้าวหน้า และเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้
สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้่าความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี 
  1.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหาร 
การบริการและผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
บริการ และการน าเสนอบริการท่ีลูกค้าชอบ เพราะขhอมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกค้าตอ้งการ และวิธีการ
ตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกา้นั้นปรารถนา ซ่ึงจะเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการใน
อนัท่ีจะตระหนกัถึงความคาดหวงัผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองการบริการท่ีตรงกบัลกัษณะ 
และรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

 1.2.2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิณคุณภาพของการ
บริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงัของลูกค้า ก็
ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ ้ าๆ อีกต่อไป 
คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการให้บริการท่ีปรากฏให้เห็น ได่
แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และบุคลิกลกัษณะของบุคลากรบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของ
การบริการดว้ยความเช่ือมัน่เขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

 1.2.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ี คุณภาพ และความส าเร็จของ
งานบริการใหค้วามส าคญัของงานบริการให้ความส าคญักบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูh
ปฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองจ าเป็นไมย่ิง่หยอ่นไปกวา่การให้ความส าคญักบัลูกคา้ การแสดงความพึง
พอใจในงานให้กับผู ้ปฏิบัติการบริการย่อมท าให้บุคลากรนั้ นมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับ
มอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และส่งผลใหกิ้จการประสบความส าเร็จในท่ีสุด  
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1.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดอ้ธิบายถึงแนวคิดสาเหตุท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ

พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ในการรับบริการประกอบดว้ยตวัแปร 3 ประการ คือ 
 1.3.1 ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 1.3.2 ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 1.3.3 ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
โดยความพึงพอใจเกิดจากตวับุคคลหรือกลุ่มบุคคล ตวัแปรทั้ง 3 มีปฏิสัมพนัธ์ในเชิง

ภาพรวม และก่อรูปเป็นความรู้สึกสะท้อนออกมา ส าหรับปัจจัยด้านเพศ อายุ รายได้ อาชีพ 
การศึกษา เป็นเพียงส่วนประกอบของการศึกษาถึงความพึงพอใจเท่านั้น รายละเอียดของตวัแปร 3 
ดา้น ดงัน้ี 

 1.3.1 ตวัแปรด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่ายท่ี
สัมพนัธ์กนัของกิจกรรมบริการต่างๆ ตวัช้ีวดัสาเหตุดา้นน้ี ไดแ้ก่ 

 1) ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และความมาก
นอ้ยของเง่ือนไข ท่ีจะท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการ หากเง่ือนไขมีนอ้ยโอกาสท่ีจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจมีสูง 

 2) ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการท่ีให้ จะพิจารณาปริมาณของบริการท่ีให้นั้น มี
ความครอบคลุมพื้นท่ีและหรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

 3) การมีคุณค่าใช้สอยของการบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมา ในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ วา่มีใชส้อย หรือ
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด 

 4) ความคุม้ค่ายุติธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้ หมายถึง ความรู้สึกเหมาะสม
หรือไม่กบัจ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

 5) ความกา้วหน้าและพฒันาของระบบบริการท่ีให้ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีต ดีข้ึน
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 

 1.3.2 ตวัแปรดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงก็คือขั้นตอนต่างๆ ของการบริการท่ี
ต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้ ของทางเดินของงาน (Final Work Flow) ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 

 1) ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายในการขอรับบริการ 
 2) ความรวดเร็วในขั้นตอนของการให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากน้อยของจ านวน

ขั้นตอนและความรวดเร็ว ของการด าเนินงานในขั้นตอนต่างๆ ท่ีประหยดักวา่ 
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 3) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ไดแ้ก่ ความคงเส้นคงวาของบริการท่ี
ใหช้นิดต่อเน่ืองตลอดเวลาหรือแบบหยดุๆ ให้ๆ  

 4) ความปลอดภัยของบริการท่ีให้ ได้แก่ อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการท่ี
ใหบ้ริการ 
  1.3.3 ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
ต่างๆ ขององคก์รนัน่เอง ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 
  1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานหนา้ท่ี
บริการ 
  2) ความเสมอภาคเสมอหน้าของบริการท่ีให้  หมายถึง การแสดงออกต่อ
ผูรั้บบริการในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระดา้ง 
หยาบคาย เป็นตน้ 
  3) ความซ่ือสัตย์สุจริตของผู ้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เ น้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อหนา้ท่ีของการใหบ้ริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์อนัพึงมีพึงไดจ้ากผูรั้บบริการ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีในการสร้างความพึงพอใจจะเห็นวา่การสร้างความพึงพอใจให้เกิด
ข้ึนกบัลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการนั้น เป็นหน้าท่ีส าคญัยิ่งของผูใ้ห้บริการ การให้บริการสามารถกระท า
ได้ทั้งก่อนการติดต่อ ในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตวั
บุคคลทุกระดบัในองค์กร ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูท่ี้ติดต่อกบัสถาบนันั้นเกิด
ความน่าเช่ือถือศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ หรืออาจกล่าวไดว้า่การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจาก
ตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ และความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกคา้ผูท่ี้
ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการได ้
 

1.4 การเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ  
ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2545: 156) กล่าววา่ การปฏิบติังานบริการ บุคลากร

และผูบ้ริหารงานบริการตอ้งเสริมสร้างความต่อเน่ืองหรือสร้างความประทบัใจ ความพึงพอใจใน
การบริการดว้ยการใหบ้ริการท่ีมีการติดตามผลงานบริการจากผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่  

 1.4.1 รับฟังความตอ้งการหรือปัญหาจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ  
 1.4.2 ท างานอยา่งมีชีวติและจิตใจ ใส่ความกระตือรือร้นในงาน  
 1.4.3 เตรียมค าตอบไวล่้วงหนา้ โดยสมมติค าถามจากผูใ้ชบ้ริการ  
 1.4.4 มุ่งการปฏิบติังานบริการเป็นส าคญั  
 1.4.5 บริการผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด  
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 1.4.6 ใช้แนวทางบริการท่ีเขา้ถึงงานหรือเขา้ถึงคน และสัมผสักบังานอย่างใกลชิ้ด
  1.4.7 ตั้งใจฟังค าพดูของผูใ้ชบ้ริการเสมอ  

 1.4.8 ทบทวนขอ้คิดเห็นต่างๆ จากผูใ้ชบ้ริการ  
 1.4.9 บอกตนเองเสมอวjา ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการตอ้งประทบัใจในงานบริการของเรา 

  1.4.10 หวัหนา้หรือผูน้ าตอ้งสร้างขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีบริการ   
 
2. แนวคิดและทฤษฎปัีจจัยส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 
 

ในปัจจุบนัการท าธุรกิจให้ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการตั้งไว้
นั้นมีส่วนมาจากการด าเนินงานทางดา้นการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพเป็นปัจจยัส าคญั โดยฟิลลิป คอทเลอร์ 
(Philip Kotler, 2000: 553 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546: 128-130) ไดก้ล่าวว่า 
การตลาด (Marketing) คือ กระบวนการวางแผนและปฏิบติัตามแผน ซ่ึงอาจเป็นสินคา้และบริการ ท่ี
มุ่งสนองความจ าเป็นและความตอ้งการให้กบับุคคลและกลุ่มต่างๆ โดยอาศยัการสร้างสรรคเ์พื่อให้
เกิดการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์และคุณค่ากบัผูอ่ื้น ซ่ึงจะท าให้วตัถุประสงคข์องปัจเจกชนและองคก์ร
ไดรั้บความพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของโคเทป (Kotabe, 2001) ซ่ึงไดไ้วก้ล่าวว่า การตลาด 
(Marketing) คือ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผนและด าเนินการในเร่ืองของราคา การส่งเสริม
การตลาด และการกระจายสินค้าและบริการ ซ่ึงไม่เพียงแต่ตอบสนองความพอใจของลูกค้า ณ 
ขณะนั้ นแต่ย ังต้องสามารถตอบสนองความต้องการท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคตอีกด้วย โดย
องคป์ระกอบส าคญัของการตลาด ดงัน้ี 

  1) การแลกเปล่ียนหรือการเคล่ือนยา้ย (Exchange or Mobilization) 
  2) สินคา้หรือบริการ (Goods or Service) 
  3) วตัถุประสงคร่์วมกนัระหวา่งความพอใจของลูกคา้และก าไรของผูข้าย 
            (Mutual Objective) 
จากความหมายของการตลาดตามแนวคิดของฟิลลิป คอทเลอร์ และโคเทปขา้งตน้ ผูว้ิจยั

สามารถสรุปความหมายของการตลาดส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีไดว้า่ หมายถึง กระบวนการวางแผน
และปฏิบติัตามแผนการให้บริการของอินเตอร์อพาร์ทเมนท์ ซ่ึงประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ห้องพกัและ
บริการ ราคา การส่งเสริมการตลาด และสถานท่ีของอินเตอร์อพาร์ทเมนท ์ ซ่ึงกระบวนการดงักล่าวมุ่ง
สนองความจ าเป็นและความตอ้งการใหก้บัผูเ้ช่า เพื่อใหผู้เ้ช่าเกิดความพอใจในการใหบ้ริการ  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546: 128-130) ไดน้ าแนวคิดของฟิลลิป คอทเลอร์ มา
ประยุกต์ และก าหนดส่วนประสมทางการตลาดบริการส าหรับธุรกิจบริการ ให้มีส่วนประกอบท่ี
เพิ่มข้ึนมาอีก 3 ส่วน ไดแ้ก่ บุคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) และกระบวนการให้บริการ (Process) โดยปัจจยัพื้นฐานเหล่าน้ีสามารถควบคุม 
ปรับปรุง เปล่ียนแปลง แก้ไขได้ และมุ่งสนใจตอบสนองความต้องการของลูกค้า ดงันั้น ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการส าหรับธุรกิจบริการตามแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ จึง
ประกอบดว้ย 7 ส่วน (7P’s) ซ่ึงแต่ละส่วนมีรายละเอียด ดงัน้ี 

2.1 ด้านผลติภัณฑ์/บริการ (Product/Services) 
ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอกบัตลาดเพื่อความสนใจ (Attention) ความอยากได ้

(Acquisition) การใช ้ (Using) หรือ การบริโภค (Consumption) ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
หรือความจ าเป็น การตดัสินใจในลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และการบริการท่ีจะได้รับอิทธิพลจาก
พฤติกรรมผูบ้ริโภคว่ามีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณสมบติัอะไรบา้ง แลว้นกัการตลาดจึงน ามา
ก าหนดกลยทุธ์ผลิตภณัฑด์า้นต่างๆ โดยค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์และเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมี ดงัน้ี 

 1) ขนาด รูปร่างลกัษณะและคุณสมบติัอะไรบา้งท่ีผลิตภณัฑค์วรมี 
 2) ผลิตภณัฑค์วรบรรจุหีบห่ออยา่งไร 
 3) ลกัษณะการบริการท่ีส าคญัของผูบ้ริโภค คืออะไร 
 4) การไดรั้บประกนัและโปรแกรมการใหบ้ริการอะไรบา้งท่ีควรจดัให ้
 5) ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ส่วนประกอบท่ีเก่ียวขอ้ง คืออะไร 
ในมุมมองของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 

127–128) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ีส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ คือ การมีคุณภาพการให้บริการท่ีดี 
ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีเป็นปัจจยัส าคญั 10 ประการ ดงัน้ี  

 1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกดา้น
เวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถ
ของการเขา้ถึงลูกคา้  

 2) การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ี
ลูกคา้เขา้ใจง่าย  

 3) ความสามารถ (Competence) บุคคลท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมี
ความรู้ความสามารถในงานหรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
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 4) ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคคลต้องมีมนุษย์สัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มี
ความสัมพนัธ์เป็นกนัเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบ ขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการของ
ผูใ้ชบ้ริการและแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 

 5) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้  

 6) ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง  

 7) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) บุคลากรจะตอ้งให้บริการอย่างรวดเร็ว
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

 8) ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ปัญหาต่างๆ  

 9) การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้ 

 10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) บุคลากรตอ้ง
ท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

2.2 ด้านราคา (Price) 
ดา้นราคา หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลจ่ายส าหรับส่ิงท่ีไดม้า ซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตรา หรือ

อาจจะหมายถึงจ านวนเงิน และ/หรือ ส่ิงอ่ืนท่ีจ าเป็นตอ้งใช้เพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์และบริการ 
นกัการตลาดตอ้งตดัสินใจดา้นราคาเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการของตนเอง เน่ืองจากราคา
เป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ นอกเหนือจากตน้ทุนในการผลิต การให้บริการ และการบริหาร
แลว้ยงัตอ้งพิจารณาถึง ตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้เป็นหลกัดว้ย ธุรกิจตอ้งพยายามลดตน้ทุนและภาระ
ท่ีลูกคา้ตอ้งรับผิดชอบ ตั้งแต่ค่าใช้จ่ายส าหรับผลิตภณัฑ์บริการ รวมถึงค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ดว้ยทั้งดา้นเวลา จิตใจ ความพยายามทางร่างกาย และความรู้สึกทางลบต่างๆ ลูกคา้ ส่วนในมุมมอง
ลูกคา้ การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการ
เป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ คือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท า
ให้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีได้รับจะสูงดว้ยแต่ผลท่ีตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพ
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได้ ในขณะท่ีการตั้งราคาต ่า ลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามากๆ ลูกคา้อาจไม่ใช้บริการได ้ เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อ
บริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนยากกว่าการตั้งราคาของ
สินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ ราคาก็จะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบั
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ธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง ก็หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย 
ผลท่ีตามก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่า
กบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

ลกัษณะความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ และความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดมูลค่า (Value) ในตวัสินคา้ มูลค่าท่ีส่งมอบให้ลูกคา้มากกว่าตน้ทุน หรือ
ราคาของสินคา้นั้น ผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือมูลค่ามากเกินกวา่ราคาสินคา้ โดยค าถามท่ี
เก่ียวขอ้งกบัราคา และเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี ดงัน้ี 

 2.2.1 ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ราคาวา่เหมาะสมกบัสินคา้นั้นอยา่งไร 
 2.2.2 ผูบ้ริโภครู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสินคา้ต่างๆอยา่งไร 
 2.2.3 ปริมาณการลดราคาท่ีจ าเป็นเพื่อกระตุน้การซ้ือระหว่างการแนะน าสินคา้

           ใหม่  
 2.2.4 ขนาดส่วนลด ท่ีใหก้บัผูซ้ื้อเงินสดเท่าใด 
2.3 ด้านช่องทางจัดจําหน่าย (Place or Distribution) 
ดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายหรือการจดัจ าหน่าย หมายถึง การเลือกและการใชผู้เ้ช่ียวชาญทาง

การตลาดประกอบด้วย คนกลาง บริษทัขนส่ง และบริษทัเก็บรักษาสินค้าท่ีเหมาะสมกับลูกค้า
เป้าหมาย โดยสร้างอรรถประโยชน์ดา้นเวลา สถานท่ี ความเป็นเจา้ของ หรืออาจหมายถึงโครงสร้าง
ช่องทาง ท่ีใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์หรือบริการจากองค์การไปยงัตลาด  การจดัจ าหน่ายจึง
เก่ียวกับกลไกในการเคล่ือนยา้ยสินค้าและบริการไปยงัผูบ้ริโภค ซ่ึงจะต้องพิจารณาถึงวิธีการ
น าเสนอผลิตภณัฑเ์พื่อขาย การตดัสินใจในการจดัจ าหน่ายจะไดรั้บอิทธิพลจากพฤติกรรมผูบ้ริโภค
โดยค าถามจะเก่ียวขอ้งกบัการจดัจ าหน่าย และเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี
 ลกัษณะโครงสร้างการจดัจ าหน่ายเพื่อคา้ปลีกท่ีควรใชใ้นการเสนอขาย ประกอบดว้ย 

 2.3.1 ควรขายสินคา้ท่ีไหน เป็นจ านวนมากนอ้ยเพียงใด 
 2.3.2 จะน าสินคา้อะไรบา้ง ไปยงัร้านคา้ปลีก 
 2.3.3 ความจ าเป็นของบริษทัท่ีจะท าการควบคุมกิจกรรมต่างๆ การควบคุมธุรกิจ

          การจดัจ าหน่ายเป็นอยา่งไร  
 2.3.4 ภาพลกัษณ์และลกัษณะของร้านคา้ปลีกมีอะไรบา้งท่ีควรสร้างข้ึนมา 
2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผู ้

ซ้ือ เพื่อสร้าง ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ วตัถุประสงคข์องการติดต่อส่ือสารเพื่อจูงใจและเตือน
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ความทรงจ า ลูกคา้เป้าหมายเก่ียวกบับริษทั และการส่งเสริมการตลาดและเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การส่งเสริมการตลาดและเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 

 2.4.1 กลยุทธ์การโฆษณา (Advertising Strategy) เช่น ส่ือโฆษณาใดท่ีชอบท่ีสุด
  2.4.2 กลยทุธ์การขายตรง โดยใชบุ้คลากรขาย (Personal Selling Strategy) เช่น  
           คุณสมบติัท่ีส าคญัท่ีบุคลากรขายควรจะมี 

 2.4.3 กลยทุธ์การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion Strategy) เช่น ประเภทการ 
           ส่งเสริมการขายท่ีชอบท่ีสุด 

 2.4.4 กลยุทธ์การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity Marketing Strategy) 
           เช่น ส่ือใดควรใชใ้นการประชาสัมพนัธ์ 

 2.4.5 กลยุทธ์การตลาดทางตรง (Direct Marketing Strategy) เช่น ปัจจยัใดมีผลต่อ
          การตดัสินใจซ้ือผา่นการตลาดทางตรง 

2.5 ด้านบุคลากร (People) 
บุคลากรตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกคา้ให้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั บุคลากรขายตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยม
ให้กบับริษทั โดยบุคลากรทุกคนตอ้งเขา้ใจว่างานของเขาคือสร้างความพึงพอใจและตอบสนอง
ความต้องการของผูใ้ช้บริการจึงต้องท าให้บุคลากรมีความสนใจในการให้บริการ มีการจูงใจ
บุคลากรในการท างาน สร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานให้บุคลากรมีความพึงพอใจเสียก่อน
บุคลากรจึงจะสามารถใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและเป็นท่ีพึงพอใจกบัลูกคา้ 

ในบริษทัท่ีมีช่ือเสียงมกัสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร คือ เป็นการสร้างความแตกต่าง
ด้านคุณสมบติั ธุรกิจจึงจะมีขอ้ได้เปรียบคู่แข่งขนัโดยจา้งและฝึกบุคลากรท่ีดีกว่าคู่แข่งขนั การ
ฝึกอบรมบุคลากรให้มีคุณภาพดีข้ึนประกอบดว้ย 6 ลกัษณะ คือ ความสามารถ บุคลากรตอ้งอาศยั
ความช านาญและมีความรู้ในการขาย ความมีน ้ าใจ บุคลากรขายตอ้งมีความสัมพนัธ์ มีความเป็น
กนัเองและมีวจิารณญาณ  ความเช่ือถือได ้บุคลากรตอ้งมีความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจได ้บุคลากร
ตอ้งท างานดา้นการบริการดว้ยความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง  สามารถสร้างความไวว้างใจให้แก่ลูกคา้ 
การตอบสนองลูกคา้ จะตอ้งให้บริการและแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ และการติดต่อส่ือสาร บุคลากรตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ดว้ยภาษาท่ี
เขา้ใจง่าย คุณภาพดงักล่าวจะช่วยสร้างบทบาทและหนา้ท่ีใหส้อดคลอ้งกบัต าแหน่งในธุรกิจบริการ 
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2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์  และ

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน ห้องน ้ า การตกแต่ง 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ ซ่ึงส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้
บริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามเพียงใด การบริการก็น่าจะมีคุณภาพ
ตามไปดว้ย ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนั ทั้งในดา้นการให้ความส าคญั 
ดา้นการออกแบบ การจดัวาง ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าการศึกษาถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ลูกคา้วา่ ลูกคา้ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพส่ิงใดก่อนและควรตั้งอยูท่ี่ใด เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพเป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (First Impression) ส าหรับลูกคา้ท่ีมาใช้บริการคร้ังแรก 
นกัการตลาดท่ีดีตอ้งสร้างให้ส่ิงแวดลอ้มกายภาพมีความเหมาะสมกบัคุณภาพในการบริการ แต่
คงไวซ่ึ้งลกัษณะเฉพาะของธุรกิจนั้นๆ เช่น ร้านทนัตแพทย ์ลกัษณะเฉพาะของร้าน คือ ตอ้งมองเห็น
ภายใน ตอ้งสะอาด โปร่งใส เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มเหล่าน้ีจะเป็นตวัแทนของความเป็นทนัตแพทย ์
หากร้านสกปรก ดูไม่สดใส ลูกคา้จะมีความคิดกลวั หรือมโนภาพไม่กลา้ใชบ้ริการ กลวัเคร่ืองมือ
ไม่ทนัสมยักลวัโรคติดต่อท่ีเกิดจากความไม่สะอาด ดงันั้น หากตอ้งการกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกคา้มี
เงิน การตกแต่ง ร้านตอ้งดูสะอาด หรูหรา สร้างความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจของการให้บริการ
เก่ียวกบัฟัน แต่หากตอ้งการเจาะกลุ่มลูกคา้ปานกลาง ร้านอาจจะไม่ตอ้งหรูหรามากนกั แต่ตอ้งดูใส 
โปร่ง และสะอาด  

ผูป้ระกอบการตอ้งพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 
ตวัอย่าง โรงแรมตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ (Customer-value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์
อ่ืนๆ ลกัษณะกายภาพ และส่ิงท่ีลูกคา้สามารถพบเห็นได้ลว้นมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ลูกคา้ทั้งส้ิน เพราะส่ิงเหล่านั้นสามารถแสดงออกถึงความสามารถและคุณภาพในการใหบ้ริการ 

2.7 กระบวนการให้บริการ (Process)  
กระบวนการให้บริการเป็นการก าหนดเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ได้

อย่างรวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ กระบวนการจึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถไดรั้บบริการจากกระบวนการให้บริการและรับรู้
ว่าระบบการบริการของธุรกิจบริการนั้นเป็นอย่างไร ดังนั้นการตดัสินใจในเร่ืองกระบวนการ
ด าเนินงานในการให้บริการของธุรกิจจึงมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จของงาน กิจกรรมใน
การท างานใดๆ ท่ีเกิดข้ึนต่างก็เป็นกระบวนการทั้งส้ิน ค าว่า “กระบวนการ” น้ีจึงรวมถึงขั้นตอน 
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แนวทาง ตารางการท างาน การท างานโดยใชเ้คร่ืองจกัรอุปกรณ์ เป็นกิจกรรมและงานท่ีท าประจ าวนั 
ในการผลิตสินคา้และบริการเพื่อให้บริการแก่ลูกคา้ กระบวนการจึงมีความส าคญัต่อธุรกิจบริการ
เป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากสินคา้ของธุรกิจบริการนั้นไม่สามารถจะเก็บรักษาได้ หากไม่มีการบริการ
เกิดข้ึนก็จะไม่สามารถสร้างรายไดใ้ห้แก่ธุรกิจได ้ และกระบวนการเป็นส่วนหน่ึงของการก าหนด
มาตรฐานความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการดว้ย 
 
3. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สุภาพร สิงห์ประเสริฐ (2549: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นทศันคติและความพึงพอใจ
ของชาวต่างชาติในการเข้าพักห้องชุดพักอาศัยให้เช่าเซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ย่านสุขุมวิท มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัด้านทศันคติและความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการเข้าพกัใน
เซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์ยา่นสุขมุวทิ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ชาวต่างชาติในการเขา้พกัห้องชุดพกัอาศยั
ใหเ้ช่าเซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์ยา่นสุขมุวทิ จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
วจิยั สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ใชว้ิธี LSD 
และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
เซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์อยูใ่นระดบัดี ทั้งในภาพรวม และรายขอ้ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในห้องพกั และ
ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุ สัญชาติ และรายได้
ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการเขา้พกัเซอร์วิสอพาร์ทเมนท ์ย่านสุขุมวิท แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมาพกั มีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีในการเขา้พกัเซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์ยา่นสุขมุวทิ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อภิญชา สุดเวหา (2549: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเช่า  อพาร์
ทเมนท ์ กรณีศึกษา : อพาร์ทเมนทใ์นเขตเทศบาลคลองหลวง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมนทข์องประชากรท่ีพกัอาศยัอพาร์ทเมนทใ์นเขตเทศบาลคลอง
หลวง และเพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ทางดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการให้บริการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมนท์ของประชากรท่ีพกัอาศยัอพาร์ทเมนท์ในเขตเทศบาลคลอง
หลวง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี คือ ผูเ้ช่าพกัอาศยัในอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีหมู่ 2 
ต าบลคลองหน่ึง อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 คน และน ามาวิเคราะห์โดยใช้



15 

สถิติ T-test  Anova ผลการศึกษาพบวา่ ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ให้ความส าคญัมาก ดา้นราคาให้ความส าคญัมาก ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายให้ความส าคญัมาก ดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญัปานกลาง ดา้นบุคลากรให้
ความส าคญัมาก ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพให้ความส าคญัมาก ดา้นกระบวนการให้บริการให้
ความส าคญัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมนทแ์ตกต่างกนั คือ ดา้นอายุ ดา้นอาชีพ ดา้นระดบัการศึกษา ดา้นรายได้
เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และประสบการณ์การพกัอาศยั
หอพกัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมนท ์ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นระยะเวลาในการ
พกัอาศยั ดา้นประเภทของหอ้งพกัดา้น สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการหอพกั ทั้งหมดไม่แตกต่างกนั 
 กฤษรา วาปีทะ (2550: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูเ้ช่า
ห้องพกั ในโครงการเคหะชุมชนอยุธยา 2 ระยะท่ี 1 การเคหะแห่งชาติ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการเลือกเช่าหอ้งพกัของผูเ้ช่าห้องพกั (2) ศึกษาความพึง
พอใจของผูเ้ช่าห้องพกั (3) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องพกั จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล และ (4) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องพกั จ าแนกตาม
พฤติกรรมการเลือกเช่าห้องพกั กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคือ ผูเ้ช่าห้องพกัในโครงการเคหะชุมชน
อยธุยา 2 ระยะท่ี 1 การเคหะแห่งชาติ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 245 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใช้
คือ แบบสอบถาม มีวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่า ผูเ้ช่าห้องพกัมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของในโครงการเคหะ
ชุมชนอยธุยา 2 ระยะท่ี 1 การเคหะแห่งชาติ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูเ้ช่ามีความพึงพอใจดา้นท าเลท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้มเก่ียวกบั
ความสะดวกในการเดินทาง อยูใ่นระดบัมาก มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องเช่า ดา้นราคา ดา้น
ท าเลท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้ม ดา้นส่งเสริมการตลาดและการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความ
พึงพอใจดา้นท าเลท่ีตั้งและสภาพแวดล้อมเก่ียวกบัท่ีพกัใกลต้ลาด และร้านอาหารแหล่งบนัเทิง
กลางคืน และดา้นลกัษณะหอ้งเช่าเก่ียวกบัพดัลม/เคร่ืองปรับอากาศในหอ้งพกัอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ธิติภรณ์ อินมุตโต (2550: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการหอพกั เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการหอพกัเซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จงัหวดัเชียงใหม่ และศึกษาปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ท่ีมีในการใชบ้ริการหอพกั เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีพกัอาศยัในหอพกั จ านวน 244 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การวิจยั มีการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ค่าความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการหอพกัเซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ใน
ระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ บรรยากาศเหมาะสมแก่การพกัอาศยั ลูกคา้มีความพึง
พอใจดา้นราคา ในระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ วิธีการช าระเงิน ลูกคา้มีความ
พึงพอใจดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ในระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ท าเลท่ีตั้ง
ของหอพกัใกลก้บัสถานศึกษา/ ท่ีท างาน ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบั
มาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การแจง้ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ เช่น ประกาศ และข่าว
ประชาสัมพนัธ์ ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นบุคลากรในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
การแต่งกายของบุคลากรหอพกั ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นกระบวนการในระดบัมาก โดยมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด คือ การรับฟังปัญหา และขอ้ร้องเรียนจากผูพ้กัอาศยั และลูกคา้มีความพึงพอใจดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การออกแบบและความ
สวยงามของอาคารหอพกั  
 จนัจิรา สุวรรณไตร (2551: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพหอพกั กรณีศึกษา
หอพกักรีนเพลส โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภาพของหอพกักรีนเพลส มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อกลยุทธ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์ คือ การรักษาความปลอดภยัและความสะอาด กลยุทธ์ดา้นราคา คือ มีการตั้งราคาค่า
ห้องพกัให้ต ่ากวา่คู่แข่งขนัเล็กนอ้ย รวมไปถึงค่าน ้ า และค่าไฟฟ้า กลยุทธ์ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย
บริการ คือ ความสะดวกในการคมนาคม และความสะดวกในการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีของหอพกั กล
ยุทธ์ดา้นบุคลากร คือ ความเอาใจใส่ในงานบริการ หรือแกปั้ญหาของบุคลากรและการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า กลยุทธ์ดา้นการให้บริการ คือ การอ านวยความสะดวกต่อการใชบ้ริการและ
จ านวนบุคลากรท่ีให้บริการ กลยุทธ์ดา้นบรรยากาศ คือ ความสะอาด ความร่มร่ืน สภาพแวดลอ้มท่ี
เงียบสงบ และการตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน กลยุทธ์ดา้นคุณภาพการให้บริการ คือ การ
บริการตามสัญญา โดยให้บริการตามขอ้ตกลงกบัลูกคา้ก่อนท าสัญญาเขา้พกั จึงเพื่อเสริมสร้าง
หอพกักรีนเพลสใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน 
 ดวงใจ เนตระคเวสนะ (2551: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี (ภาคปกติ) ต่อการใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยั
และหอพกัเอกชน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี (ภาคปกติ) ต่อการใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยัและหอพกัเอกชน ได้
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษากลุ่มตวัอย่างจากหอพกัมหาวิทยาลยั จ านวน 200 คน และจาก
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หอพกัเอกชน จ านวน 200 คน รวมเป็น 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการส ารวจ
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี 2 กลุ่ม 
(Independent Sample T-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของลกัษณะดา้นประชากร
มากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป (One Way ANOVA) หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะใช้
วิธีการของ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ผลการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’P) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถาม
จากหอพกัมหาวทิยาลยั ใหค้วามส าคญัทางดา้นลกัษณะทางกายภาพมากท่ีสุด คือ หอพกัแยก ชาย - 
หญิง และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางทางดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
กระบวนการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล และ ดา้นราคา ตามล าดบั ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามจากหอพกัเอกชนจะให้ความส าคญัมากท่ีสุด  ทางดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย คือ ดา้น
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลม้หาวทิยาลยั อยูใ่กลแ้หล่งชุมชน และอยูใ่กลส้ถานพยาบาล ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ นกัศึกษาท่ีใช้บริการหอพกั
มหาวิทยาลยั ท่ีมีเพศ อายุ และภูมิล าเนาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการหอพกั
มหาวิทยาลยัไม่แตกต่างกนั และนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยั ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
สถานท่ีพกั คณะ และชั้นปีท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยัแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนนกัศึกษาท่ีใช้บริการหอพกัเอกชน ท่ีมีเพศ อาย ุ
ภูมิล าเนา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานท่ีพกั ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการหอพกั
เอกชนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการหอพกัเอกชน ท่ีมี
คณะ และชั้นปีท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการหอพกัเอกชน ไม่แตกต่างกนั 
 อศัวิน ยิ่งภิญโญ (2551: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัในการเลือกท่ีพกัอาศยัประเภท 
อพาร์ทเมนทข์องบุคลากรในนิคมอุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีมีผลในการเลือกท่ีพกัอาศยัประเภทอพาร์ทเมนท์ของบุคลากรในนิคม
อุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอาย ุ20 ปีข้ึนไป แต่ไม่ถึง 30 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท มีภูมิล าเนาอยูเ่ขตภาคกลาง เคยยา้ยท่ีพกัอาศยั 1 คร้ังในรอบ 1 ปี โดย
มีระยะเวลาการพกัอาศยัในอพาร์ทเมนทป์ระมาณ 1 ปีแต่ไม่เกิน 2 ปี ลกัษณะของท่ีพกัอาศยัคือ การ
เช่าอพาร์ทเมนท ์ โดยมีผูร่้วมพกัอาศยั 2 คน ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัในการ
เลือกท่ีพกัอาศยัประเภทอพาร์ทเมนทใ์นภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัใน
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การเลือกพกัอาศยัท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นกายภาพทัว่ไป รองลงมา คือ ดา้นบุคคล และ
ดา้นการบริการ ตามล าดบั 
 อาทิตย ์ คงเขียว (2551: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการห้องเช่าในเขต
อุตสาหกรรม จงัหวดัสระบุรี (พ.ศ. 2551) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 
ประสบการณ์ในการใช้บริการห้องเช่า ปัจจยัในการเช่าพกัอาศยั และ ระดบัความพึงพอใจของ
คุณภาพของการบริการของผูใ้ชบ้ริการห้องเช่าในเขตอุตสาหกรรมจงัหวดัสระบุรี ท าการเก็บขอ้มูล
ดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งของการศึกษาจ านวน 400 ตวัอยา่ง การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน
ดว้ย t-test One Way ANOVA และ Least Significant Difference (LSD) ผลการศึกษาพบวา่ ดา้น
ประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 20 ปีแต่ไม่ถึง 30 ปี สถานภาพโสด ระดบั
การศึกษาสูงสุดต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย อาชีพบุคลากร/ลูกจา้งบริษทั และรายไดต่้อเดือนไม่ถึง 
10,000 บาท ดา้นประสบการณ์เคยพกัห้องเช่าอ่ืนมาก่อน ราคาค่าเช่าท่ีเคยพกัอยูท่ี่ 1,000 บาทแต่ไม่
ถึง 1,500 บาท ระยะเวลาท่ีเคยพกัอาศยั 1 ปีแต่ไม่ถึง 2 ปี เหตุผลท่ียา้ยออกจากท่ีพกัเดิมเพราะ
เดินทางไม่สะดวกอยู่ไกลท่ีท างาน/สถานศึกษา ดา้นปัจจยัในการเช่าพกัอาศยัรู้จกัห้องเช่าจากการ
แนะน าจากคนรู้จกั ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในปัจจุบนั 1 ปี แต่ไม่ถึง 2 ปี ค่าเช่าห้องในปัจจุบนั 1,000 
บาทแต่ไม่ถึง 1,500 บาท ค่าใชจ่้ายดา้นสาธารณูปโภคจ่ายผา่นเจา้ของห้องเช่า จ านวนสมาชิกใน
ห้อง 3 คน การตดัสินใจใชบ้ริการห้องเช่าในปัจจุบนัจะเป็นครอบครัว/ผูเ้ช่า เป็นผูต้ดัสินใจ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดา้นประชากรศาสตร์พบวา่อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั ดา้นประสบการณ์การเช่า ราคาค่าเช่าท่ีเคยพกั เหตุผลส าคญัท่ียา้ยออกท่ีพกัเดิมท่ี
แตกต่างกนั ดา้นปัจจยัในการเช่าพกัอาศยั ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัค่าเช่าห้องในปัจจุบนัค่าใชจ่้ายดา้น
สาธารณูปโภคท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องเช่าในเขตอุตสาหกรรมจงัหวดั
สระบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 


