
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหอพัก  เ ซ็นทรัล  ฮิลล  เพลส  

จังหวัดเชียงใหม ใชแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  แนวความคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพ
ของบริการ และแนวคิดสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ ดังนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดอธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง การรับรู
ตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) 
กับการใหบริการท่ีคาดหวังไว (Expected Performance)โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ
นั้นๆ(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น ตรงกับความคาดหวังท่ีไดต้ังไว ก็
จะทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรับผลจากสินคาหรือบริการสูงกวา
ความคาดหวังท่ีต้ังไวก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)  
 
แนวความคิดเก่ียวกับตัวกําหนดคุณภาพของบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับ
ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการไวดังนี้ ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน 
และส่ิงท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการก็คือ การรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงอยูเสมอ และเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว โดยท่ัวไป
คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1.  ความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ี
ถูกตอง เช่ือถือได อยางสมํ่าเสมอ 

2.   ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ
กับลูกคาอยางรวดเร็ว 
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3.    ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะ ความรู ความสามารถท่ี
จําเปนเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงไดงาย (Access) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับความสะดวก และงายในการ
ติดตอ 

5. การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว 
6.    การติดตอส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจรับฟง และเขาใจลูกคา การ

ใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
7.    ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง มีความนาเช่ือถือ สามารถไววางใจได และมี

ความซ่ือสัตย 
8.    ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากภัยอันตราย ความเส่ียงท่ี

อาจจะเก็ดข้ึน และเคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 
9.    ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขาใจในความตองการ และ

ความจําเปน ของลูกคา 
10. ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง มีส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ และ 

บุคลิกภาพของพนักงานท่ีลูกคาสามารถรับรูได 
 
แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ไวดังนี้ คือ 

1.   ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและจะตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑท่ี
นําเสนอแกลูกคาโดยจะตองประกอบไปดวย คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน ความ
นาเช่ือถือ ความมีรูปลักษณพิเศษ การออกแบบหองพัก สถานท่ีต้ังของหอพักโดยปจจุบันการ
แขงขันในธุรกิจจะมุงเนนการสรางคุณคาผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวังไว
จึงจะทําใหผลิตภัณฑนั้นขายได 

2.   ราคา (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจะตองจายเพื่อแลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการ 
ตลอดถึง เวลา ความพยายามการใชความคิด และกอใหเกิดพฤติกรรม ท่ีจะตองจายพรอมราคาของ
สินคาท่ีเปนตัวเงิน ดังนั้น อาจกลาวไดวา ราคามีบทบาทในการกําหนดวา ลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑ
หรือไม และรวมถึงการมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑนั้น ๆ ดวย ซ่ึง
จะตองมีการกําหนดราคาการใหบริการใหมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการดวย 
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3.  สถานท่ี (Place) คือ กระบวนการทํางานท่ีจะสงมอบสินคาและบริการไปถึงยังตลาด 
และผูบริโภค โดยพิจารณาถึงทําเลที่ต้ัง ของสถานท่ีบริการ ใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได
สะดวก ดังนั้นทําเลท่ีต้ังของสถานท่ีใหบริการหอพักตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการท่ี
ใหบริการกลุมเปาหมาย และจะตองมีทําเลที่ต้ังท่ีสะดวกตอการเดินทาง มีท่ีจอดรถเพียงพอ รวมถึง
มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 

4.   การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่ือสารการตลาดถึงยังกลุมผูบริโภค และ
ตองใหแนใจวาตลาดเปาหมายมีความเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย  

5.   บุคคล (People) คือ การฝกอบรมและจูงใจใหพนักงานเกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงจะสรางใหเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน โดยพนักงานจะตองมีความรูความสามารถ มีทัศนคติ
ท่ีดี สามารถแกปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคาได และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

6.   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ การแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของการ
บริการ โดยผานการใชหลักฐานท่ีสามารถมองเห็นได เพื่อใหลูกคารับรูถึงคุณคาของการสงมอบ
บริการนั้น ๆ เชน การออกแบบตกแตงสถานท่ี และสภาพแวดลอมท่ีสะอาดสวยงาม เปนตน 

7.   กระบวนการ (Process) คือ กระบวนการในการใหบริการกับลูกคา ซ่ึงมีหลากหลาย
รูปแบบ โดยเปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา ท้ังนี้เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและ
เกิดความประทับใจกับลูกคา เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอหอพัก การแนะนําลูกคา
เยี่ยมชมหองพัก การคิดคาบริการที่เปนธรรมเท่ียงตรง รวมถึงกระบวนการแกไขปญหาตาง ๆ ท่ี
เกิดข้ึนอยางรวดเร็ว เชน การบริการของชางซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก เม่ือลูกคาแจงปญหา 
เปนตน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

รวิภา วงศบุษยรัตน (2547)ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการหอพัก
นักศึกษา ของคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากนักศึกษาที่พักในหอพักนักศึกษาของคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ในปการศึกษา 2547 จํานวน 305 คนโดยนําแนวความคิดเร่ืองตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ 
ของ Philip Kotler ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีนักศึกษามีความพึง
พอใจในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมหอพักนักศึกษา 
และการคิดคาไฟฟาสําหรับอุปกรณไฟฟาท่ีนํามาเอง และดานสถานท่ี มีความพึงพอใจตอเวลาเปด-
ปด หอพัก และทําเลท่ีต้ังท่ีเหมาะสมตอการเดินทางไปเรียนมากที่สุด ดานบุคคล มีความพึงพอใจ
ตออาจารยและเจาหนาท่ี ท่ีมีความเปนกันเอง ยิ้มแยม แจมใส การแตงกายของอาจารยเจาหนาท่ี 
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ความพรอมท่ีจะใหบริการตลอดจนชวยเหลือในดานตาง ๆ สําหรับปจจัยท่ีนักศึกษามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานการติดตอส่ือสาร ของหอพัก 
และการสรางสัมพันธท่ีดีระหวางหอพักกับนักศึกษา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ  

สําหรับขอเสนอแนะมีดังนี้ คือ เกือบท้ังหมดของนักศึกษาตองการใหมีบริการระบบทํา
น้ําอุนในหองอาบนํ้า มีโทรศัพทในหองพัก ตองการเฟอรนิเจอรเพิ่มเติม คือ ชั้นวางหนังสือ ฟูกท่ี
นอน และราวตากผา รวมถึงตองการรานขายของชํา มินิมารท รานอาหาร และบริการถายเอกสาร 
ภายในหอพัก สําหรับปญหาในการพักอาศัยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก มีการขโมยส่ิงของ
ในหอพัก สวนปญหาท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ มีนักศึกษาสงเสียงดังในหอพัก นักศึกษาดื่มเหลา
หรือของมึนเมาในหอพัก ระบบการรักษาความปลอดภัยไมดีพอ ท่ีจอดรถไมสะดวกและเพียงพอ 
อุปกรณและอํานวยความสะดวกในหอพัก อยูในสภาพเกา ชํารุด  
  
 ณัฐพล  กกกําแหง  (2546) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรี
ในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยการศึกษาคร้ังนี้ไดนําแนวความคิด
ทางการตลาดของ Philip Kotler เกี่ยวกับธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาดมาใช 
โดยผลการศึกษาทําใหทราบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจของ
นักศึกษาปริญญาตรีในการเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในระดับมากไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ คือ การออกแบบและความสวยงาม การออกแบบภายในหองพัก ความคงทน ขนาดของ
หองพัก ขนาดของเตียง เคร่ืองสุขภัณฑท่ีมีในหองน้ํา มีโทรศัพทภายในหองพัก มีท่ีจอดรถที่กวาง
และปลอดภัย   ในดานสถานท่ีต้ัง ตองใกลกับสถาบันการศึกษา ใกลกับแหลงชุมชน สะดวกตอการ
เดินทาง และสะดวกในการจอดรถ  ในดานบุคลากร คือจะตองมีความนาเช่ือถือ มีอัธยาศัยท่ีดี มี
ความเอาใจใส ของพนักงานทุกคนรวมถึงผูดูแลหรือเจาของดวย ดานกระบวนการบริการ จะตองมี 
การบริการรักษาความปลอดภัย ความรวดเร็วในการบริการเม่ือเกิดปญหา เชน การเปล่ียนหลอดไฟ 
การยืดหยุนในการชําระคาบริการ และการบริการรับทําความสะอาด  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ จะตองมี การใหความดูแลผูเชาพักเสมือนญาติพี่นอง การดูแลหองพักและ
ทรัพยสินเม่ือผูเชาเดินทางไปตางจังหวัด เชน รถยนต รถจักรยานยนต เปนตน สวนปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกหองพักอยูในระดับปานกลางไดแก ปจจัยดานราคา คาเชารายเดือน คาน้ํา คาไฟ 
คาโทรศัพท และคาประกันความเสียหาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ ปายโปสเตอร
โฆษณา  
 
 


