
  

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การคนควาแบบอิสระคร้ังนี้   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา 

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทรตอการใหบริการหอพักของสถาบัน โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักศึกษาท่ีพักในหอพักของสถาบันใน 
ชวงเดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม 2549 จํานวน 363 ตัวอยาง และนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะห โดย
ใชคาสถิติ ไดแก คาความถ่ี คารอยละ และคาเฉล่ีย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ
และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของนักศึกษา 
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ศึกษาในคณะ 

วิทยาศาสตรจํานวนมากท่ีสุด กําลังศึกษาในระดับปริญญาตรี ช้ันป 1 จํานวนมากที่สุด มีภูมิลําเนา
ในภาคกลางจํานวนมากท่ีสุด สวนใหญใชรถจักรยานเปนพาหนะ มีรายรับตอเดือน (ไมรวม
คาลงทะเบียนและคาหอพัก) 2,001 – 4,000 บาท มีคาใชจายตอเดือน (ไมรวมคาลงทะเบียนและคา
หอพัก) 2,001 – 4,000 บาท  

 วิธีการที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับการจัดหองพักและเลือกผูรวมพัก ท้ัง 2 วิธีการ
คืองานหอพักจัดให และนักศึกษาเลือกเอง มีสัดสวนใกลเคียงกัน 
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2. ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการหอพักของสถาบัน  
ในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ      ดานผลิตภัณฑ     ราคา   ชองทางบริการ    การส่ือสารทาง
การตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ 
 

ตารางท่ี 43 สรุปลําดับความพึงพอใจในปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
  เรียงลําดับความพึงพอใจจากต่ําไปสูง 

ลําดับ ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ปจจัยดาน 

1 หองคอมพิวเตอรประจําหอ 1.91 
นอย 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

2 บริการอินเทอรเน็ตไรสาย 2.44 
นอย 

ผลิตภัณฑ(หองพักและบริการ
ในหองพกั) 

3 สภาพของตูเส้ือผา 2.44 
นอย 

ลักษณะทางกายภาพ 

4 ชนิดของอุปกรณเคร่ืองใชท่ีให 2.48 
นอย 

ผลิตภัณฑ(หองพักและบริการ
ในหองพกั) 

5 บริการถายเอกสาร 2.51 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

6 สภาพโทรศัพท 2.52 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

7 โทรศัพทประจําหอ 2.54 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

8 สภาพของโตะเขียนหนังสือ 2.60 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

9 จํานวนโตะ เกาอ้ี ในจุดตางๆ 2.70 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

10 สภาพปล๊ักเสียบเคร่ืองใชไฟฟา 2.75 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

11 สภาพของเตียงนอน 2.79 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 
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ตารางท่ี 43(ตอ) สรุประดับความพึงพอใจในปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาด  
เรียงลําดับความพึงพอใจจากต่ําไปสูง 

ลําดับ ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ปจจัยดาน 

12 การจัดสวนตนไม ดอกไม 2.87 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

13 รานเสริมสวย 2.88 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

14 สภาพไฟสองสวาง 2.88 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

15 ความเกา/ใหมของอาคาร 2.90 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

16 ความสะดวกการติดตอทาง
โทรศัพท 

2.90 
ปานกลาง 

ชองทางบริการ 

17 สถานท่ีจอดรถ 2.92 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

18 สภาพของหองน้ํา 2.96 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

19 ชองทางในการรองเรียนบริการ 2.97 
ปานกลาง 

ชองทางบริการ 

20 ระบบปองกันภัย ไฟทางเดนิ 2.98 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

21 ขนาดหองพกั 3.00 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(หองพักและบริการ
ในหองพกั) 

22 ความสะดวกในดานคมนาคม 3.00 
ปานกลาง 

ชองทางบริการ 

23 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.05 
ปานกลาง 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 
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ตารางท่ี 43(ตอ) สรุประดับความพึงพอใจในปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาด  
เรียงลําดับความพึงพอใจจากต่ําไปสูง 

 

ลําดับ ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ปจจัยดาน 

24 กระบวนการรับฟงปญหา 
ขอเสนอแนะ  

3.06 
ปานกลาง 

กระบวนการใหบริการ 

25 เคร่ืองซักผา 3.10 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

26 จํานวนผูพักตอหอง 3.12 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(หองพักและบริการ
ในหองพกั) 

27 กระบวนการจองหองพักในภาค
การศึกษาถัดไป 

3.13 
ปานกลาง 

กระบวนการใหบริการ 

28 ความเหมาะสมของคาบริการ 3.14 
ปานกลาง 

ราคา 

29 เอกสารท่ีใช ประกอบการขอใช
บริการหอพัก 

3.17 
ปานกลาง 

กระบวนการใหบริการ 

30 ความสะดวกการติดตอกับ
เจาหนาท่ี 

3.19 
ปานกลาง 

ชองทางบริการ 

31 รานคาปลีก มินิมารท กิฟทช็อป 3.24 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

32 ราคาถูก 3.25 
ปานกลาง 

ราคา 

33 การใหขอมูล/ขาวสารของหอพัก  3.25 
ปานกลาง 

การส่ือสารการตลาด 

34 กฎระเบียบสวนกลาง 3.28 
ปานกลาง 

ผลิตภัณฑ(บริการที่เกี่ยวของ) 

35 ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.28 
ปานกลาง 

บุคคล(แมบาน) 
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ตารางท่ี 43(ตอ) สรุประดับความพึงพอใจในปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาด  
เรียงลําดับความพึงพอใจจากต่ําไปสูง 
 

ลําดับ ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ปจจัยดาน 

36 ความสามารถในการแกปญหา 3.29 
ปานกลาง 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 

37 ระบบรักษาความปลอดภัย 3.29 
ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพ 

38 การใหขอมูลกฏระเบียบหอพัก 
(ประกาศ คูมือ) 

3.33 
ปานกลาง 

การส่ือสารการตลาด 

39 ความเอาใจใสในการใหบริการ 3.35 
ปานกลาง 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 

40 การตอนรับและความเปนมิตร 3.36 
ปานกลาง 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 

41 ความสุภาพในการใชภาษา 3.36 
ปานกลาง 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 

42 ชําระคาบริการภาคเรียนละคร้ัง 3.44 
ปานกลาง 

ราคา 

43 การเอาใจใสในการใหบริการ 3.47 
ปานกลาง 

บุคคล(แมบาน) 

44 ความนาเช่ือถือไววางใจได 3.49 
ปานกลาง 

บุคคล(แมบาน) 

45 การทําความสะอาด 3.50 
มาก 

บุคคล(แมบาน) 

46 ความใกลของหอพักกบัอาคาร
เรียน 

3.56 
มาก 

ชองทางบริการ 

47 ความนาเช่ือถือไววางใจได 3.58 
มาก 

บุคคล(เจาหนาท่ีงานหอพัก) 
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จากตารางท่ี 43 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด ในปจจยัยอย 
ดานผลิตภัณฑ เร่ืองหองคอมพิวเตอรประจําหอ รองลงมาคือปจจัยยอยดานผลิตภัณฑเร่ือง    บริการ
อินเทอรเน็ตไรสาย และมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในปจจัยยอยดานบุคคลเร่ือง ความนาเช่ือถือ
ไววางใจไดของเจาหนาท่ีงานหอพัก รองลงมาคือปจจัยยอยดานชองทางบริการเร่ือง ความใกลของ
หอพักกับอาคารเรียน 
 

3. ขอมูลเก่ียวปญหาการพักอาศัยอยูในหอพักของสถาบัน  
ผลการศึกษาพบวานักศึกษาท่ีพักในหอพกัของสถาบันมีหรือพบปญหาขณะอยูพัก 

อาศัยจํานวนมากท่ีสุด สวนใหญไมไดรับการแกไขปญหา และปญหาท่ีไดรับการแกไข เปนอันดบั
แรก คือการแกไขปญหาทางกายภาพ เชน ซอมแซม ปรับปรุง แตงต้ังผูดูแล รองลงมาคืออ่ืน ๆ เชน
นักศึกษาแกไขปญหาเอง  

โดยลักษณะปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถาม 169 คน พบ 219 ปญหา มีดังนี้ 
ส่ิงของชํารุด พบปญหามากท่ีสุด เชน พื้นกระเบ้ือง เพดาน ประตู ปล๊ักไฟ มุงลวด  

กอกน้ํา ไฟสองสวาง ราวตากผา ตาขายกนันกพิราบ ตูเส้ือผา โตะ เตียง ท่ีนอน กระจก ตูน้ําเยน็ 
เคร่ืองซักผาคอมพิวเตอรประจําหอ หองน้าํ  

สาธารณูปโภคขัดของ จํานวนรองลงมา เชน กระแสไฟฟาไมพอ ไฟตก ไฟตัด  
ไฟดับ น้ําไมไหล ส่ิงของไมเพียงพอ เชน ตูเส้ือผา เตียง โตะ เกาอ้ี ไฟสองสวาง ราวตากผา หองน้าํ 
หองอานหนังสือ โทรทัศน ตูน้ําเยน็ ยาสามัญประจําบาน อินเทอรเน็ต คอมพิวเตอรประจําหอ ท่ี
จอดรถจักรยาน  

คนรบกวน เชน หองขางเคียงสงเสียงดัง สมาชิกหองมากเกินไป  บุคคลภายนอก 

ส่ิงของเกา เชน ตูเส้ือผา เตียง ท่ีนอน โตะ เกาอ้ี ประตู หนาตาง หอง  

สัตวรบกวน เชน หนู แมลงสาบ ปลวก ยุง ผ้ึง ตุกแก นกพิราบ สุนัข  

เจาหนาท่ีหอพกั เชน ไมสุภาพ ไมดูแลความปลอดภัย ดเุขมงวด ส่ือสารขอมูลไม 
ตรงกัน ไมอยู บริการชา ไมเพียงพอ  

ความไมสะอาด เชน หองน้ํา หองอานหนังสือ   

การจัดหองไมเหมาะสม เชน สมาชิกมากเกนิไป เตียงเดีย่วทําใหหองแคบ  

น้ําทวม เชน ทางเดินหนาหอ สงกล่ินเหม็น  
กฏระเบียบ เชน หอปด  
ส่ิงของหาย  เชน กางเกง  
ขาดขอมูลหรือคูมือ เชน การใชเคร่ืองซักผา  
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 อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง

สนามจันทร ตอการใหบริการหอพักของสถาบัน ในคร้ังนี้ไดใชแนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาถึงความ
พอใจของลูกคา และแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาได
ดังนี ้

แนวคิดเก่ียวกับการศึกษาถึงความพอใจของลูกคา 
         จากแนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาถึงความพอใจของลูกคา  ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2544)  

ท่ีวาหากตองการทราบวากิจการตอบสนองความคาดหมายของลูกคาในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดดี
เพียงใด ทําไดโดยการวัดผลการปฏิบัติการแลวนําไปเปรียบเทียบกับการวัดความคาดหมาย    ผลจะ
เปนไปในทางลบเม่ือการปฏิบัติการนอยกวาท่ีคาดหมาย พอใจเม่ืออยางนอยท่ีสุดดีเทาท่ีคาดหมาย 
และเปนไปในทางบวกเม่ือผลการปฏิบัติการดีกวาท่ีคาดหมาย การศึกษาคร้ังนี้ พบวาปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑเร่ืองหองคอมพิวเตอรประจําหอ บริการอินเทอรเน็ตไรสาย และชนิดของอุปกรณ
เคร่ืองใชท่ีให มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย และเร่ือง บริการถายเอกสาร โทรศัพท
ประจําหอ และรานเสริมสวย มีคาเฉล่ียอยูใน 20 ลําดับแรก ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตํ่า เชนเดียวกับปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพเร่ือง สภาพของตูเส้ือผา มีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย และเร่ือง สภาพโทรศัพท สภาพของโตะเขียนหนังสือ จํานวนโตะเกาอ้ีในจุด
ตาง ๆ สภาพปล๊ักเสียบเคร่ืองใชไฟฟา สภาพของเตียงนอน การจัดสวนตนไมดอกไม สภาพไฟสอง
สวาง สถานท่ีจอดรถ สภาพของหองน้ํา และระบบปองกันภัย ไฟทางเดิน มีคาเฉล่ียอยูใน 20 ลําดับ
แรก ท่ีนักศึกษามีความพึงพอใจต่ํา อีกท้ังปญหาท่ีพบมากท่ีสุด 5 ลําดับแรก ไดแก ส่ิงของชํารุด 
สาธารณูปโภคขัดของ ส่ิงของไมเพียงพอ คนรบกวน และส่ิงของเกา กลาวไดวาในปจจัยยอยและ
ปญหาที่กลาวถึงขางตนนี้  เปนปจจัยและปญหาซึ่งหอพักของสถาบันใหบริการไดนอยกวาความ
คาดหมาย       
 

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 จากการศึกษาพบวา      ปจจัยตาง ๆ ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ

นั้น มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร 
ตอการใหบริการหอพักของสถาบัน การศึกษานี้จะอภิปรายผลการศึกษาตามแนวคิดสวนประสม
ทางการตลาดบริการอันประกอบดวย ผลิตภัณฑ(หอพักและบริการท่ีเกี่ยวของ) ราคา ชองทางการ
ใหบริการ การส่ือสารทางการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ อันเปน
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เคร่ืองมือท่ีใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจ 
ท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและตองสราง
คุณคา(Value)ใหเกิดข้ึน การศึกษาคร้ังนี้ พบวา ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑเร่ืองหองคอมพิวเตอร
ประจําหอ บริการอินเทอรเน็ตไรสาย และชนิดของอุปกรณเคร่ืองใชท่ีให     มีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย โดยเฉพาะปจจัยยอยเร่ือง  หองคอมพิวเตอรประจําหอ มีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับนอยในทุกหอพัก ทุกเพศ และทุกระดับช้ันป ซ่ึงจากผลการศึกษาของ   ณัฐพล 
กกกําแหง (2546) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรีในการเลือก
เชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีผล
ตอการตัดสินใจในระดับมาก ดังนั้น จึงเปนปจจัยดานท่ีตองใหความสําคัญในการแกไขเปนอยาง
มาก 

ปจจัยดานราคา หมายถึงตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับบริการ 
รวมถึงคาใชจายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของดวย ท้ังดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึก
ทางลบตาง ๆ ท่ีลูกคาอาจไดรับ การศึกษาครั้งนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด
ในปจจัยยอยดานราคาเร่ืองชําระคาบริการภาคเรียนละคร้ัง และปจจัยยอยดานราคาท่ีเหลือมีคาเฉล่ีย
อยูใน 20 ลําดับแรก ท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูง เชนเดียวกับผลการศึกษาของ รวิภา 
วงศบุศยรัตน (2547) ท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการหอพักนักศึกษา
ของคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีนักศึกษา
พึงพอใจในระดับมากไดแก ปจจัยดานราคา ท้ังนี้ ผลการศึกษาของ มนตรี แยมกสิกร (2542)   ท่ีได
ทําการศึกษาเร่ืองรูปแบบของหอพักนักศึกษาสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย  พบวา
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐยังมีการกําหนดราคาคาหอพักท่ีตํ่ากวาคาใชจายจริง  สอดคลองกับผล
การศึกษาของ วัลลภ สุรทศ (2543) ท่ีไดทําการศึกษาเร่ืองการพักอาศัยในหอพักนิสิตจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยและบริเวณใกลเคียง พบวาคาใชจายตอเดือนของนิสิตท่ีพักในหอพักมหาวิทยาลัยตํ่า
กวาผูท่ีเชาพักบริเวณรอบมหาวิทยาลัย 

 ปจ จัยด านชองทางการใหบ ริการ  ตองพิ จารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ เปนสวน
สําคัญท่ีลูกคาจะตัดสินใจไดวาบริการที่ไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีจายไปหรือไม และเวลาใน
การรับและใหบริการตองคํานึงถึงความตองการในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก การศึกษาคร้ังนี้ 
พบวา ปจจัยยอยเร่ือง ความใกลของหอพักกับอาคารเรียน มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
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มาก นับวาเปนจุดขายท่ีดีเพราะจากผลการศึกษาของ ณัฐพล กกกําแหง (2546)  ท่ีไดศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรีในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ีต้ัง มีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก 
อยางไรก็ตาม พบวามีปจจัยยอยดานชองทางบริการท่ีอยูใน 20 ลําดับแรก ท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่ํา ไดแกเร่ืองความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพท และชองทางในการรองเรียน
บริการ  

 ปจจัยดานการส่ือสารทางการตลาด  ท่ีจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ี
คาดหวัง โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกัน ในการศึกษาคร้ังนี้ พบวาปจจัยยอยท้ังเร่ือง การใหขอมูล/
ขาวสารของหอพัก (ผานใบปลิว แผนพับ กระดานขาว) และการใหขอมูลกฎระเบียบหอพัก (ผาน
ประกาศ คูมือ) มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

 ปจจัยดานบุคคล การบริการตองมีความเก่ียวของโดยตรงกับคน ท้ังผูใหและ
ผูรับบริการ ผูใหบริการหรือบุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ    ดึงลูกคากลับมา    หรือไลลูกคา
ไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคาเพียงคร้ังเดียว การศึกษาคร้ังนี้ พบวาปจจัยยอยดาน
บุคคลเร่ืองความนาเช่ือถือไววางใจไดของเจาหนาท่ีงานหอพัก และการทําความสะอาดของแมบาน 
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากนับวาเปนจุดแข็งของบริการ    เพราะจากผลการศึกษา
ของ ณัฐพล กกกําแหง (2546) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรี
ในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
บุคลากรมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ปจจัยดานบุคคลนี้มีสวนสําคัญท่ีชวยสรางความเขาใจ
และสงเสริมความพึงพอใจในปจจัยดานอ่ืนไดดวย อยางไรก็ตาม ในการศึกษาคร้ังนี้พบวา ปจจัย
ยอยดานบุคคลที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีงานหอพัก 

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดท่ีเขามาเกี่ยวของกับการ
บริการ เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณา
และตัดสินใจซ้ือบริการ สะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของธุรกิจ การศึกษาคร้ังนี้ พบวา ปจจัยยอย
เร่ือง สภาพของตูเส้ือผา มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย และจากการสํารวจปญหา
พบวาลักษณะของปญหาสวนใหญเกิดจากส่ิงของชํารุด ซ่ึงจากผลการศึกษาของ ณัฐพล กกกําแหง 
(2546) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรีในการเลือกเชาหอพัก
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยดานท่ีตองใหความสําคัญ
ในการแกไขเปนอยางมาก 



 

 

77 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ กระบวนการบริการที่ดี ควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการสงมอบ  รวมถึงงายตอการปฏิบัติการ  การศึกษาคร้ังนี้  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการท้ังหมดใน
ระดับปานกลาง ในทุกหอพัก ทุกเพศ ในระดับปริญญาตรี ป 1 - 4  โดยปจจัยยอยดานกระบวนการ
ใหบริการที่ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือเร่ืองกระบวนการรับฟงปญหา 
ขอเสนอแนะ  
 
ขอคนพบ 

          จากการศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร ตอการใหบริการหอพักของสถาบัน มีขอคนพบท่ีนาสนใจดังนี ้

1.  ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง   
บริการถายเอกสาร รานคาปลีก มินิมารท กิฟทช็อป เคร่ืองซักผา และรานเสริมสวย ในระดับนอย 
ในขณะท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยดังกลาวในระดับปานกลาง  

2.  ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพงึพอใจตอปจจยัยอยเร่ือง 
บริการอินเทอรเน็ตไรสาย และชนิดของอุปกรณเคร่ืองใชท่ีใหในระดบันอย ในขณะท่ีเพศชาย มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยดงักลาวในระดบัปานกลาง  

3.  ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ในหอพักชายท้ัง 3 หอ   มี 
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยเรื่องสภาพโทรศัพท ในระดบันอย  ในขณะท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยดงักลาวในระดบัปานกลาง  

4.  ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง   มีความพึงพอใจตอปจจยั 
ยอยเร่ืองสภาพของตูเส้ือผาในระดับนอย ในขณะท่ีเพศชาย มีความพงึพอใจตอปจจยัยอยดังกลาวใน
ระดับปานกลาง  

5.  ดานราคา หอพักหญิงเพชรรัตน 7 มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองราคาถูก ใน 
ระดับนอย ในขณะท่ีหอพักอ่ืน มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดังกลาวในระดับปานกลาง ท้ังนี้หอพกั
หญิงเพชรรัตน 7 มีอัตราคาธรรมเนียมสูงกวาหอพักอ่ืน  

6.  ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามระดับ ป.ตรี ป 1 มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยเร่ือง 
ชําระคาบริการภาคเรียนละคร้ัง และราคาถูก ในระดับมาก ในขณะท่ีระดับปริญญาตรี ป 2, 3, 4 มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยดงักลาวในระดบัปานกลาง  
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7.  หอพักชายทับแกว 1 มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองขนาดหองพกั ความสะดวก 
ในการติดตอกบัเจาหนาท่ี การใหขอมูล/ขาวสารของหอพัก สภาพของหองน้ํา และสภาพไฟสอง
สวาง ในระดบัมาก ในขณะที่หอพักอ่ืนมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดงักลาวในระดบัปานกลาง 

8.  ผูตอบแบบสอบถามระดับปริญญาตรี ป 1 มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยตํ่ากวา 
ระดับ ปริญญาตรีป 2 และป 3 เพียงเร่ืองเดียวคือสภาพของตูเส้ือผา ปจจัยยอยท่ีเหลือมีความพึง
พอใจสูงกวาระดับปริญญาตรีป 2 และป 3 ท้ังส้ิน โดยเฉพาะดานบุคคล  ระดับปริญญาตรี ป 1 มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยความสุภาพในการใชภาษา ความเอาใจใสในการใหบริการของเจาหนาท่ี
งานหอพัก  และความนาเช่ือถือไววางใจได ความรวดเร็วในการใหบริการของแมบาน ในระดับมาก 
ในขณะท่ีระดบัปริญญาตรี ป 2, 3, 4 มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดังกลาวในระดับปานกลาง 
กลาวคือระดับช้ันปสูงข้ึนพบวาระดับความพึงพอใจตํ่าลง  
 
ขอเสนอแนะ 

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ควรมีการแกไขปญหาของ
บริการหอพักเพื่อสรางความพึงพอใจ ในปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 2 ดานซ่ึงมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพงึพอใจอยูในระดับนอย ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีปจจัยยอยเ ร่ือง  หองคอมพิวเตอรประจําหอ  บริการ
อินเทอรเน็ตไรสาย และชนิดของอุปกรณเคร่ืองใชท่ีให ท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
นอย และจากลักษณะของปญหาสวนใหญเกิดจาก ส่ิงของชํารุด สาธารณูปโภคขัดของ ส่ิงของไม
เพียงพอ รวมท้ังส่ิงของเกา แมปญหาที่ไดรับการแกไขสวนใหญเปนการแกไขปญหาทางกายภาพ 
เชน ซอมแซม ปรับปรุง แตงต้ังผูดูแล แลวก็ตาม แตพบวานักศึกษาท่ีไมไดรับการแกไขปญหา มี
สัดสวนมากกวาท่ีไดรับการแกไขปญหา ทางหอพักควรจัดซ้ือเคร่ืองคอมพิวเตอรประจําหอเพิ่ม 
ซอมแซมหรือเปล่ียนอุปกรณเคร่ืองใชในหองพักท่ีชํารุดและเกา มีอุปกรณเคร่ืองใชชนิดท่ีกําหนด
และชนิดท่ีเพิ่มเติมสํารองไวทดแทนและใหเชาใหเพียงพอกับความตองการ  และควรแจงให
นักศึกษาใหมทราบวามีจุดบริการอินเทอรเน็ตไรสายในหองพัก   

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีปจจัยยอยเร่ือง สภาพของตูเส้ือผา ท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย ทางหอพักควรซอมแซมหรือเปล่ียนตูเส้ือผาท่ีเกาและชํารุด  
และสํารวจขอมูลรูปแบบของตูเส้ือผาท่ีตองการจากหอพกัหญิง ปรับปรุงสภาพโทรศัพทในหอพัก
ชายท้ัง 3 หอ และตรวจสอบสภาพของหองน้ํา   สภาพของโตะเขียนหนังสือ   สภาพไฟสองสวาง   
และระบบปองกันภยั ไฟทางเดิน ในหอพกัชายทับแกว 2 
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นอกจากนี้  ผลการศึกษายังสามารถนํามาใชเปนแนวทางการรักษาและสรางเสริม
ความพึงพอใจในบริการหอพักของสถาบันใหมากข้ึน ในปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานอ่ืน ๆ ซ่ึงมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากถึงปานกลาง ดังนี้ 

ปจจัยดานบุคคล เปนจุดแข็งของบริการ   โดยเฉพาะเร่ืองความนาเช่ือถือไววางใจได
ของเจาหนาท่ีงานหอพัก และการทําความสะอาดของแมบาน ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับมากอยูแลว   หากเพ่ิมเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการจะเสริมใหความพึงพอใจมากข้ึน 
นอกจากนี้มีเร่ืองความไมสุภาพ ไมดูแลความปลอดภัย ดุ เขมงวด  ส่ือสารขอมูลไมตรงกัน ไมอยู 
บริการชา ไมเพียงพอ ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามบางสวนระบุอยูในปญหาที่พบเก่ียวของกับเจาหนาท่ี
หอพัก จึงควรเพ่ิมความระมัดระวังในเร่ืองดังกลาว 

ปจจัยดานชองทางบริการ เร่ืองความใกลของหอพกักับอาคารเรียนเปนจดุขายท่ีดี 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากอยูแลว หากปรับปรุงเร่ืองความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท และชองทางในการรองเรียนบริการจะเสริมใหความพึงพอใจมากข้ึน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ทุกปจจยัยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง  ควรเสริมเร่ืองกระบวนการรับฟงปญหา ขอเสนอแนะ จะชวยใหความพึงพอใจ
มากข้ึน 

ปจจัยดานราคา ทุกปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
โดยระดับช้ันปท่ี 2 , 3 , 4 และหอพกัหญิงเพชรรัตน 7 ใหคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจท่ีตํ่ากวา
ระดับช้ันปท่ี 1 และหอพกัอ่ืน จึงควรมีการสํารวจขอมูลในระดับช้ันปท่ี 2 , 3 , 4 และหอพกัหญิง
เพชรรัตน 7 เพื่อหาสาเหตุท่ีทําใหมีความพึงพอใจตํ่ากวาระดับช้ันปท่ี 1 และหอพักอ่ืน หลังจากนัน้
จึงปรับราคาใหเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีนกัศึกษารับรู  และอาจมีการส่ือสารใหนักศึกษารับรูคุณคา
เม่ือเปรียบเทียบกับหอพกัอ่ืนๆ 

ปจจัยดานการส่ือสารทางการตลาด ทุกปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

ในระดับปานกลาง ดังนั้น เคร่ืองมือส่ือสารประเภทตาง ๆ ท่ีใชอยู ซ่ึงไดแก ใบปลิว แผนพับ 
กระดานขาว ประกาศ หนังสือคูมือ มีความเหมาะสมอยูแลว โดยหากปจจัยดานบุคคลสามารถลบ
ลางปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามบางสวนระบุเร่ืองส่ือสารขอมูลไมตรงกันได ก็จะเปนการเสริม
ความพึงพอใจดานการส่ือสารทางการตลาดดวย 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง 
สนามจันทร ตอการใหบริการหอพักของสถาบัน โดยแยกแตละหอพัก ผูศึกษามีขอเสนอแนะเฉพาะ
กลุม ดังนี้ 
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จากแบบสอบถามซ่ึงกําหนดปจจยัยอยของสวนประสมการตลาดบริการ 7 ดาน รวม 
47 ปจจัยยอย  พบวา  หอพักชายทับแกว 1 พึงพอใจในระดับมาก ตอปจจัยยอยเร่ืองตาง ๆ มากท่ีสุด 
จํานวน 18 ปจจัยยอย  และพึงพอใจในระดับนอย ตอปจจัยยอยเร่ืองตาง ๆ นอยท่ีสุด จํานวน 5 
ปจจัยยอย ท่ีเหลือพึงพอใจในระดับปานกลาง ดังนั้นจึงควรศึกษาการดําเนินการของหอพักชายทับ
แกว 1 เพื่อเปนตนแบบในการเพิ่มความพึงพอใจสําหรับหอพักชายอ่ืนๆ  สวนหอพักหญิงเพชรรัตน 
3 พึงพอใจในระดับมาก ตอปจจัยยอยเร่ืองตาง ๆ จํานวน 12 ปจจัยยอย  และพึงพอใจในระดับนอย 
ตอปจจัยยอยเร่ืองตาง ๆ นอยท่ีสุด จํานวน 2 ปจจัยยอย ท่ีเหลือพึงพอใจในระดับปานกลาง  ดังนั้น
จึงควรศึกษาการดําเนินการหอพักหญิงเพชรรัตน 3 เปนตนแบบในการเพ่ิมความพึงพอใจสําหรับ
หอพักหญิงอ่ืนๆ  นอกจากนี้อาจจัดใหมีการประกวดหาหอพักตนแบบโดยเปดเขาเยี่ยมชมทุกหอพัก 
แลวเรียงลําดับความพึงพอใจพรอมใหเหตุผลในการตัดสินใจ เพื่อคัดหาหอพักท่ีจะสรางความพึง
พอใจไดมากท่ีสุดตามความเห็นของผูพักอาศัย 

 
ขอจํากัดในการศึกษา 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
พระราชวังสนามจันทร ตอการใหบริการหอพักของสถาบัน ไมมีผูตอบแบบสอบถามท่ีใชรถยนต
เปนยานพาหนะ อาจเกิดจากไมไดมีการกระจายการเกบ็ขอมูลในทุกวันของสัปดาห โดยการศึกษา
คร้ังนี้เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในวันเสารและวนัอาทิตย ซ่ึงผูใชรถยนตเปนพาหนะอาจไมอยูใน
พื้นท่ีบริเวณหอพัก ดังนัน้ผลการศึกษาคร้ังนี้สามารถนํามาใชอธิบายความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี
ไมไดใชรถยนตเปนยานพาหนะเทานัน้ 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในอนาคต 

1. ควรมีการศกึษาเพิ่มในเชิงลึก ในหอพักชายทับแกว 1 และหอพกัเพชรรัตน 3  
เพื่อวิเคราะหหาส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจมาก เพื่อการรักษาและสรางเสริมความพึงพอใจใน
บริการหอพักของสถาบันมากข้ึนในอนาคต 

2. สํารวจขอมูลความตองการจากเพศชายเพื่อหาเหตุผลท่ีปจจัยยอยเร่ืองบริการ 
ถายเอกสาร รานคาปลีก มินิมารท กิฟทช็อป เคร่ืองซักผา และรานเสริมสวย มีความพึงพอใจนอย
กวาเพศหญิง เพื่อใหเพศชายมีความพึงพอใจตอบริการดังกลาวมากข้ึน 

3. จากขอคนพบท่ีวา ระดับช้ันปสูงข้ึนระดับความพึงพอใจตํ่าลง ควรมกีาร 
สํารวจขอมูลจากระดับช้ันปท่ีสูงเพื่อหาสาเหตุท่ีทําใหเกดิความพึงพอใจนอยกวาช้ันปท่ี 1 


