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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล
ต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  ท าการศึกษารูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) กระบวนการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้วิธกีารสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) จ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ระหว่างวันที่ 1 เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ถึง 31 เดือน 
พฤษภาคม พ.ศ. 2560 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ถิติอ้างอิง One 
way ANOVA และ T-test แล้วทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้ Scheffe ในการวิเคราะห์
และแปลผลข้อมูลทางสถิติ 
 ผลการศึกษา พบว่า  ส่วนมากเป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มีสถานภาพโสด มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,001 - 
30,000 บาท ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ โดยรวม อยู่
ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.64 พิจารณารายด้าน ในทุกๆด้านความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ด้านที่มากท่ีสุดคือ ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) ที่ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมาคือ ด้านบุคลากร บุคคล 
(People) หรือพนักงาน (Employee) ที่ค่าเฉลี่ย 4.57 ด้านราคา (Price) ที่ค่าเฉลี่ย 4.44 ด้าน
ผลิตภัณฑ์ (Product) ที่ค่าเฉลี่ย 4.40 ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) ที่ค่าเฉลี่ย 4.37 ด้าน
กระบวนการให้บริการ(Process) ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 และน้อยที่สุด คือ ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ 
(Physical Evidence/Environment and Presentation) ที่ค่าเฉลี่ย 4.25 ตามล าดับ การศึกษาครั้ง
นี้เป็นประโยชน์ส าหรับเจ้าของอพาร์ทเมนท์เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้มีความพึงพอใจ
สูงสุด 
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ABSTRACT 
 
 Study of the satisfaction on the marketing mix components for service 
business that affects to apartment service usage in Samut Prakan province is a survey 
research. The 400 participants are chosen by using accidental sampling. The 
information is gathered starting from 1st to 31th of May, 2017, by using questionnaire 
as a tool. The information is analyzed by descriptive statistic which consists of 
percentage value, reference statistic “One-way ANOVA” and T-test before testing the 
difference between the group by applying Scheffe in the analyzing and converting of 
the statistical information processes.  
 The result of the research has shown that most of the female participants age 
ranged from 20-29 years old, most of them are single, graduated as a bachelor’s 
degree from the university and work in a private company. The female participants 
are mostly having income ranged from 20,001 to 30,000 Bath. The overall satisfaction 
level of the apartment service recipient, Samut Prakan province are high. The 
average satisfaction score is at 4.64 when considers the total income. The most 
satisfactory factor is the service place which has satisfactory score at 4.58. The 
second highest is employee and the people that belongs to the business which has 
satisfactory score at 4.57.  The price factor has average score at 4.44 and the product 
of the business has score at 4.40 whereas the promotion and the service processes 
have average score at 4.37 and 4.27 respectively. The least satisfactory factor which 
is the physical evidence/environment and presentation has average score at 4.25. 
This study is useful for service apartment owners to improve their product and 
service to exceed customers’ satisfactions.   
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การคน้คว้าอิสระเรื่อง “ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการที่มีผลตอ่การใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ” ฉบับนี ้นี้ส าเร็จลุล่วงไปได
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ไดด้วยดรีวมทั้งขอขอบพระคุณคณาจารย์คณะมนุษยศาสตร์และการจัดการทองเที่ยวมหาวิทยาลัย
กรุงเทพ ทุกทา่นที่ไดประสิทธิ์ประสาทความรูแก่ข้าพเจ้าตลอดช่วงระยะเวลาที่ข้าพเจ้าไดศ้ึกษาเลา่
เรียนในหลักสูตรนี้ 

ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการและคนใน
พื้นที่ รวมถึงลูกค้าที่พักในเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์ผู้ให้ข้อมูลแบบสอบถามทุกท่านทีใ่หค้วามอนุเคราะห์
และไดส้ละเวลา ในการตอบแบบสอบถามส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ 

และขอขอบพระคุณ ครอบครัว เพื่อน และญาติทุกคน ทีค่อยให้ค าปรึกษาคอยช่วยเหลือและ
ช่วยเก็บข้อมูลพื้นที่ในงานของข้าพเจ้าให้การเก็บข้อมูลเป็นไปได้ด้วยดีและสะดวกรวดเร็วซึ่งเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่ง ต่อการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัยในครั้งนี้อีกทั้งเป็นก าลังใจให้สารนพินธ์
ฉบับนีใ้ห้ส าเรจ็ลุล่วงด้วยดี 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 จังหวัดสมุทรปราการเป็นจังหวัดหนึ่งในภาคกลางที่อยู่ใกลก้ับเมืองหลวงของประเทศมี
จ านวนประชากรอาศัยอยู่หนาแน่นเป็นอันดับที่ 2 ของภาคกลาง รองมาจากกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากเป็นจังหวัดที่รองรับการขยายตัวจากกรุงเทพมหานครทั้งในด้านการผลิต คือ อุตสาหกรรม 
และยังเป็นที่ตั้งของกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมจ านวนมาก ท าให้มีประชากรอพยพมาพักอาศัยอยู่
จ านวนมาก โดยที่ประชากรในจังหวัดสมุทรปราการในปีพ.ศ. 2551 มีประชากรตามทะเบียนราษฎร์มี
ทังสิ้นประมาณ 1.1 ล้านคน แยกเป็นชาย 551,970 คน เป็นหญิง 585,975 คน ทั้งนี้ยังไม่นับรวม
ประชากรแฝงซึ่งมีอยูป่ระมาณ 800,000 คน (การปกครองจังหวัดสมุทรปราการ, 2551) จึงท าให้มี
การก่อสร้างที่อยู่อาศัยเพ่ือรองรับความหนาแน่นของประชากรที่มีการขยายตัวมากขึ้นโดยที่พักอาศัย
ที่ได้รับความนิยม และมีการขยายตัวขึ้นเป็นอย่างมากในพ้ืนที่ จังหวัดสมุทราปราการ ในช่วงหลายปีที่
ผ่านมา เว็บไซต์ เทอร์ร่า บีเคเค (เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท,์ 2560) ซึ่งเป็นศูนย์รวมความรู้ด้าน
อสังหาริมทรัพย์ ได้ให้ค านิยาม ค าว่า “เซอร์วิสอพาร์ตเมนท์” (Serviced Apartment) กลายเป็นที่
นิยมมากในท าเลที่อยู่อาศัยใจกลางเมือง ซึ่งเป็นที่อยู่อาศัยของชาวต่างชาติที่เข้ามาท างานในเมือง จะ
เห็นว่าการให้ เซอร์วิสอพาร์ตเมนท์ มีลักษณะคล้ายคลึงกับโรงแรมในด้านของบริการ ในช่วง 1-2 ปีที่
ผ่านมา ผู้ประกอบการโรงแรมได้รับผลกระทบจากอัตราการเจริญเติบโตของธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ต
เมนต์ ที่สามารถเข้ามาแทนทีธุ่รกิจโรงแรมได้มากขึ้น โดยเฉพาะนักลงทุน/นักธุรกิจชาวต่างชาติที่
เดินทางมาท างานในประเทศไทยเป็นธุรกิจอสังหาริมทรัพยใ์ห้เช่า ที่มีการเติบโตสูงสุด จากนักลงทุน/
นักธุรกิจต่างชาติที่เข้ามาในประเทศไทย รวมถึงบรษิัทข้ามชาติที่มองประเทศไทยเป็นศูนย์กลางในการ
รุกตลาดกลุ่มประเทศ CLMV (กัมพูชา ลาว เมียนมา และ เวียดนาม) ท าให้เกิดการเสนอเลือกซื้อ
สินค้าในปริมาณที่ผู้บริโภคต้องการ ในราคาต่างๆ ในเวลาใดเวลาหน่ึง มีความต้องการจงใจที่จะซื้อ 
และความสามารถที่จะซื้อในช่วงเวลานั้นอย่างต่อเนื่อง และเพิ่มขึ้นกระตุ้นให้เกิดเซอร์วิสอพาร์ทเมนต์
ที่สร้างใหมใ่นปี 2559-2560 เพิ่มขึ้น โดยเพิ่มมากขึ้นถึง 4.2% สอดรับทิศทางการเติบโต ส าหรับ
แนวโน้มตลาดอพาร์ทเมนท์ในปี 2560 น้ี (ศูนย์วจิัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก, 2559) 
คาดว่าสถานการณ์การแข่งขนัในบางท าเลคงจะมีระดับ การแข่งขันที่สงู แม้ว่าตลาดอพาร์ทเมนท์จะมี
การแข่งขันที่รนุแรง ยังมผีู้ที่สนใจจะเข้ามาท าธุรกิจได้ ซึ่งการเข้ามาท าธุรกิจผู้ลงทุนจะต้องเข้าใจ
โครงสร้างของธุรกิจอย่างลึกซึ้ง เพื่อน ามาเป็นองค์ประกอบในการตัดสินใจในการก าหนดกลยุทธ์การ
ด าเนินธุรกิจ ทั้งน้ีในบางพื้นที่ธุรกิจอพาร์ทเมนท์ยังคงสามารถขยายตัวได้โดยกลุ่มเป้าหมายของ
ธุรกิจอพาร์ทเมนต์แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ ตามระดับรายได้ ได้แก ่
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 กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้สูง คือ มีระดับรายได้เฉลี่ยเดือนละต้ังแต่ 40,000 บาท ขึ้นไป 
ลูกค้ากลุ่มนีม้ีทั้งผู้ที่มีภูมิล าเนาในต่างจังหวัดและผู้ทีม่ีบ้านพักอาศัยอยู่ไกลจากสถานที่ท างาน 
พฤติกรรมของลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการความเป็นส่วนตัวในการเช่าพัก จึงเลือกเช่าอพาร์ทเมนต์ระดับ
พิเศษ (Deluxe) อพารท์เมนต์ระดับสูง (First Class) ซึ่งเป็นห้องพักที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบ
ครัน มีการตกแต่งห้องพักหรูหรามีระบบความปลอดภัยที่ดี มีท าเลตั้งอยู่ในย่านธุรกิจการค้า และ
สามารถเดินทางไปท างานได้สะดวก กลุ่มลกูค้าที่มีระดับรายได้สูง เช่น 
  • เจ้าหน้าที่บรหิารระดับกลางถึงระดับสูงของบริษัทเอกชน 
  • เจ้าหน้าที่สายการบินต่างๆ 
  • พนักงานเอกชนที่มีรายได้สูง 
  • ชาวต่างชาติที่เข้ามาท างานในประเทศไทย เป็นต้น 
 กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้ปานกลาง คือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต้ังแต่ 20,000 บาทขึ้นไป 
ลูกค้ากลุ่มนี้โดยส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในต่างจังหวัดหรือมีบ้านพักอาศัยอยู่ไกลจากที่ท างานหรือ
สถานศึกษา ลกูค้าส่วนใหญ่จงึเลือกอพาร์ทเมนต์ให้เช่าที่เดินทางไปสถานศึกษาและที่ท างานได้สะดวก 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักอย่างครบครัน และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี กลุ่มลูกค้าที่มี
ระดับรายได้ปานกลาง เช่น 
  • พนักงานบริษัทเอกชน 
  • นักเรียนหรือนักศึกษามหาวิทยาลัยทีมี่ฐานะดี 
  • ผู้ที่ประกอบอาชีพอิสระ เช่น นักแสดง นกัร้อง เป็นต้น 
 กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้น้อย คือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต้ังแต่ 5,000-10,000 บาทขึ้นไป 
กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้น้อย โดยส่วนใหญ่มีภูมลิ าเนาอยู่ต่างจังหวัด แต่เข้าประกอบอาชีพหรือศึกษาต่อ
ในเขตเมืองใหญ่ ลูกค้าจึงเลือกห้องพักที่มีราคาถูก สะดวกต่อการเดินทางไปสถานศึกษาและที่ท างาน 
ท าเลตั้งอยู่ในย่านชุมชน เช่น ตลาดสด ห้างสรรพสินค้า เปน็ต้น และมีระบบรักษาความปลอดภัยดี
พอสมควร กลุม่ลูกค้าที่มีรายได้น้อย เช่น 
  • นักเรียน นักศึกษา 
  • พนักงานโรงงาน พนักงานบริษัทในย่านชานเมือง 
  • พนักงานบริการอาหารในโรงแรม ร้านอาหาร ภัตตาคาร แม่ค้าในตลาดสด 
 และด้วยอัตราการเข้าพักที่เพิ่มขึ้นเป็น 97% เมื่อเทียบกับช่วงเดียวกันปีที่ผ่านมาอยู่ที่ 93% 
จากการเดินทางที่สะดวกของรถไฟฟ้าที่เชื่อมต่อการเดินทางสู่ย่าน dกรุงเทพมหานครได้อย่างสะดวก
และรวดเร็ว และด้วยอัตราการเจริญเติบโตในช่วงที่ผ่านมาท าให้ธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ตเมนท์ได้รับความ
นิยมเป็นอย่างมากจึงท าให้ระยะหลังคุณภาพและ มาตรฐานการให้บรกิารลดลง ด้วยความที่มีต้นทนุ
ในการลงทุนคอ่นข้างต่ ากว่าโรงแรมจึงท าใหม้ีผลกระทบต่อการบริการเหนือสิ่งอื่นใดการจะด าเนิน
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ธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ จะต้องมองเรื่องการตลาด การขายเป็นอันดับแรก จะหาลกูค้าใหม่ได้
อย่างไร พร้อมกับจะพัฒนาการบริการให้ลกูค้าเก่าเกิดความประทับใจได้มากที่สุด  
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559) 
 โดยภาพรวมของธุรกิจเซอร์วิส (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559) อพาร์ทเม้นท์ในประเทศไทยยังมี
โอกาสขยายตัวได้อีกมากเนื่องจากยังมีนักธุรกิจและนักลงทุนต่างชาติเข้ามาท างานในประเทศไทยมาก
ขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้ความต้องการห้องพักเพิ่มสูงขึ้นด้วย เนื่องจากคุณภาพของโครงการ ห้องพัก 
สิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงการให้บริการ ถือเป็นปัจจัยในการด าเนินธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
ทุกโครงการจึงมุ่งเน้นและให้ความส าคัญในเรื่องการพัฒนา และการปรบัปรุงคุณภาพของโครงการ 
และการบริการไม่ว่าจะเป็นการคัดสรร และอบรมบุคลากรให้มีมาตรฐานอยู่เสมอ เพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขันในตลาดเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์ที่มีจุดเด่นทั้งทางด้านท าเลที่ตั้ง ลักษณะ
ของโครงการ และการบริการโดยเน้นการให้บริการลูกค้ากลุ่มเป้าหมายระดับบนครอบคลุม กลุ่มนัก
ธุรกิจ เจ้าหน้าที่สถานทูตและชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท างานในประเทศไทย ในพืน้ที่จังหวัด
สมุทรปราการ มีการด าเนินธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในส่วนของห้องพักแต่ละโครงการการ
ออกแบบ การให้บริการ นอกจากนั้นตัวโครงการยังมีสิ่งอ านวยความสะดวกคุณภาพเยี่ยมพร้อมสรรพ
เพื่อบริการแก่ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นร้านอาหาร ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า สปา ห้องประชุม บิสิเน
สเซ็นเตอร์ และที่จอดรถ รวมถึงการรักษาความปลอดภัยอย่างดีเยี่ยม 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา ระดับความพึงพอใจและปัจจัยที่
มีผลต่อการใชบ้ริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ เพื่อใช้ในการบริหารงานในอนาคต
ให้เป็นไปตามมาตรฐานการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเพื่อเป็นการพัฒนาข้อมูลด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์
 
1.2 วัตถุประสงคข์องกำรวจิัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอรว์ิสอพารท์เม้นท์ จังหวดัสมุทรปราการ 
  1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
 1.2.3 เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
เซอร์วิสอพารท์เม้นท์ จังหวดัสมุทรปราการ 
 
 
 
 



4 

1.3 ขอบเขตของงำนวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร ประชากรที่จะใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใ้ช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์
อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  จ านวน 2,786 คน 
 กลุ่มตัวอย่ำง ใช้กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใ้ช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 400 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้สูตรส าเร็จของ Taro Yamane ที่ระดับ
ความเช่ือมั่น 95% และยอมรับความคลาดเคลื่อน 5% (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 
2543) โดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 
  1.3.2 ขอบเขตด้ำนสถำนที ่
 สถานที่ที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้คือ อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 1.3.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ระยะเวลาใช้ในการวิจัยในครั้งน้ีคือ ระหว่างวันที่ 1 เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ถึง 31 
เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 1.3.4 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจยั 
 ตัวแปรต้น คือ  
  - ข้อมลูด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน 
  - ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 7P's) ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์(Product), ด้านราคา (Price), ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place), ด้านการส่งเสริม 
(Promotions), ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee), ด้านกายภาพและการน าเสนอ 
(Physical Evidence/Environment and Presentation), ด้านกระบวนการ (Process) 
 ตัวแปรตำม คอื ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
 
1.4 ประโยชนท์ี่คำดว่ำจะไดร้ับ 
 1.4.1 ทราบถึงความพึงพอใจและปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ เพื่อใช้ในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนางานด้านบริการให้ตรงตาม
ความต้องการและเกิดประสทิธิผลสูงสุด 
 1.4.2 ผู้ประกอบการธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ตทเม้นท์ที่เกี่ยวขอ้ง สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ใน
แนวทางการพัฒนาคุณภาพสินค้าและการบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นทท์ั้งตัวผลิตภัณฑ์และด้านบริการ 
 1.4.3 ผลการวจิัยที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจท าธุรกิจเซอร์วิสอพาร์ทเม้นทใ์ห้ทราบกล
ยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมต่อธุรกิจ 
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1.5 ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.5.1 เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ (Service Apartment) หมายถึง อาคารเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์
(Service Apartment ) หมายถึง อาคารที่อยู่อาศัยรวมซึ่งประกอบด้วยห้องย่อยต้ังแต่ 2 ห้องขึ้นไป 
มีวัตถุประสงค์การใช้อาคารที่พักอาศัยส าหรับหลายครอบครัว โดยใช้ทางเข้าออกอาคาร ทางขึ้นลง
ลิฟต์ ทางเดิน และส่วนร่วมอืน่ ๆ ร่วมกัน แต่จะมีทางเข้าออกของแต่ละห้องย่อยเป็นส่วนตัว ทั้งนี้ห้อง
ย่อยในอาคารส่วนใหญ่คิดค่าเช่าในลักษณะรายเดือน ระยะเวลาเช่าเกิน 1 เดือนขึ้นไป ซึ่งรวมพ้ืนที่
ห้องย่อย เครื่องเรือนและบริการอื่น ๆ ประกอบ เช่น การบริการดูแลความสะอาดในห้องพัก การ
บริการซักรีด มีพนักงานท าความสะอาด สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น ในพื้นทีอ่ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 1.5.2 ความพึงพอใจ หมายถงึ ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ใน
พื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ เป็นความรู้สึกหรอืทัศนคติที่ด ีมีความสุขของบุคคลอันเกิด
จากการใช้บริการและได้รับผลเป็นที่พึงพอใจ 
 1.5.3 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดซึ่งประกอบด้วย 
  1.5.3.1 ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์
น้ัน ๆโดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได ้(Tangible 
Products) และ ผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้องไม่ได้ (Intangible Products) 
  1.5.3.2 ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรปูตัวเงิน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคณุค่าสูงกว่าราคา
ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการทีต่่างกัน 
  1.5.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์
ของบริการที่น าเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels) 
  1.5.3.4 ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม 
การใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ 
  1.5.3.5 ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก 
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็น
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ความ สัมพันธร์ะหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมี
ความสามารถ มีทัศนคติทีส่ามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองคก์ร 
  1.5.3.6 ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) เป็นแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็น
รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บรกิารเพือ่สรา้ง
คุณค่าให้กับลกูค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และ
การให้บริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 
  1.5.3.7 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบัติในด้านการบริการ ที่น าเสนอให้กบัผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว 
และท าให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความประทับใจ 



 

บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

  
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล
ต่อการใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  จังหวัดสมุทรปราการ” ในครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้รวบรวม
แนวคิด ทฤษฏ ีผลงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อนามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
  2.1.2 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด 
  2.1.3 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับอุตสาหกรรมบริการ 
  2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกับคุณภาพการให้บริการ 
  2.1.5 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  2.1.6 ความรู้เกี่ยวกับเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์(Service Apartment) 
  2.1.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.2 สมมตฐิาน 
 2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
2.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
  2.1.1.1 ความหมายและขอบข่ายของความพึงพอใจ 
  ขอบข่ายความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยทั่วไปแล้วในการศึกษาเก่ียวกับความ
พึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติคือ มิติแรกเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job 
Satisfaction) และมิติความพงึพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ในการศกึษาครั้งน้ีใช้ 
ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งมีผู้กล่าวถึงแนวคิดนี้ไว้จ านวนมากใน
ลักษณะใกล้เคยีง และสัมพันธ์กันกับเรื่องทัศนคติทั่วไป ตัวอย่างเช่น Vroom (1964 อ้างใน วาณี 
ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะที่สุดค านี้
จะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมสี่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพ
ความพึงพอใจสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นความไม่พึงพอใจ  
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  นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่าง ๆ พอสรุปได้ดังนี้ 
  ทวีพงษ์ หินค า (2541, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความชอบ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึงสามารถลดความดึงเครียดและตอบสนองความต้องการของบุคคลได้
ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น 
  ธนียา ปัญญาแก้ว (2541, หน้า 12) ได้ให้ความหมายว่า สิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ
ที่เกี่ยวกับลักษณะของงาน ปัจจัยเหล่านี้น าไปสู่ความพอใจในงานที่ท า ได้แก่ ความส าเรจ็ การยกย่อง 
ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เมื่อปัจจยัเหล่านี้อยู่ต่ ากว่า จะท าให้เกิดความไม่
พอใจงานที่ท า ถ้าหากงานให้ความก้าวหน้า ความท้าท้าย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยก
ย่องแก่ผู้ปฏิบัติงานแล้ว พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอย่างมาก 
  วิทย์ เที่ยงบูรณธรรม (2541, หน้า 754) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง 
ความพอใจ การท าให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาป
การแก้แค้นสิ่งที่ชดเชย 
  วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 11) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใด
อย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่
ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ 
ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
  กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่เปน็นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคล
มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  Carnpbell (1976, pp. 117– 124 อ้างใน วาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกภายในที่แต่ละคนเปรียบเทียบระหวา่งความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ที่อยากให้เปน็
หรือคาดหวัง หรือรู้สึกว่าสมควรจะได้รับ ผลที่ได้จะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตัดสิน
ของแต่ละบุคคล 
  Domabedian (1980 อ้างใน วาณี  ทองเสวต, 2548) กลา่วว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้บริการประสบความส าเร็จในการท าให้สมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวัง 
  ความหมายที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า เป็นความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็น
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ความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถงึความ
ต้องการ 
  สมหมาย เปียถนอม (2551, หน้า 4 - 6) ไดร้วบรวมความหมายของความพึงพอใจ
จากนักวิชาการ นักวิจัย และผู้เชี่ยวชาญ ไว้ดังน้ี 
  ชรินี เดชจินดา กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติของ
บุคคล ที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงและไม่เกิดขึ้นหาก
ความต้องการหรือจุดหมายน้ันไม่ได้รับการตอบสนอง 
  แน่งน้อย พงษ์สามารถ มคีวามเห็นว่าความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีทั่ว ๆ ไปที่เป็นผล
มาจากท่าทีที่มตี่อสิ่งต่าง ๆ 3 ประการ คือ 1)  ปัจจัยเกี่ยวกับกิจกรรม 2)  ปัจจัยที่เกี่ยวกับบุคคล 3) 
ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม 
  พิทักษ์ ตรุษทบิ (2538) กล่าว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่ง
เร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏกิิริยา คือ เฉย 
ๆ ต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งที่มากระตุ้น 
  วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจมีส่วน
เกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์ คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์
ได้รับการตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ที่ใดย่อมมีความต้องการขั้นพ้ืนฐานไม่ต่างกัน 
  สมพงศ์ เกษมสิน ใหค้วามคดิเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลจะเกิดความพึง
พอใจจะต้องมีการจูงใจ และได้กล่าวถึงการจูงใจว่า การจูงใจเป็นการชักจูงให้ผู้อื่นปฏิบัติตาม โดยมี
มูลเหตุ 2 ประการ คือ ความต้องการทางร่างกาย และความต้องการทางจิตใจ 
  สุภาลักษณ ์ชยัอนันต์ (2540, หน้า 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งที่
ขาดหายไป หรือสิ่งที่ท าให้เกดิความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งก าหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออก
ของบุคคล ซึ่งมีผลต่อ การเลอืกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
  สง่า ภู่ณรงค์ ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
  สนิท เหลืองบุตรนาค ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก ความ
คิดเห็น ที่มีผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ได้รับประสบการณ์ในสิ่งนั้นมาแล้ว ในลักษณะทางบวก 
คือ พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีต่อบุคคล เมื่อได้รับตอบสนองความต้องการในทาง
เดียวกัน หากไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น 



10 

  อุทัย หิรัญโต ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ท าให้ทุก
คนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 
  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545, หนา้ 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มี ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดนั้น เป็นไป ในทางบวกหรือทางลบ 
  McCormic (1965 อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิพย์, 2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
แรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ ต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวขอ้งกันอย่าง
ใกล้ชิด ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ  
  Dalton (1968 อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิพย,์ 2538) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึก
ของคนใดคนหนึ่งว่าชอบหรือไม่ ชอบในบุคคล สิ่งของ หรือสภาพแวดล้อมที่เขาเข้าไปเกี่ยวข้อง  
  Shelly (1975 อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิพย์, 2538) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และ
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้
เป็นความรู้สึกที่แตกต่าง จากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มรีะบบย้อนกลับ 
ความสุขสามารถท าให้เกิด ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุข
เป็นความรู้สึกที่ สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบคุคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ 
  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง 
สลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย ความ
พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ  
  สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์ักจะ ได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือ 
สิ่งเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็น 
สิ่งที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนษุย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุดเมื่อมี 
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน  
  จากที่กล่าวมาข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ต่าง ๆ กัน
ไป แต่พอสรุปได้ร่วมกันว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีตอ่เรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการ 
ประเมินค่า ซึ่งจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกัน ไม่
ออก (พิทักษ์ ตรุษทิพย,์ 2538, หน้า 24-25) 
  ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของ
ลูกค้าที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ หรอืจากการ
ท างานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า (พรรณราย ทรัพยะประภา, 2548, หนา้ 231-232) 
ลูกค้าย่อมย่อมจะมีความพึงพอใจถ้าคุณค่าหรือปะโยชน์ที่เขาได้รับจากสินค้าและบริการนั้นเท่ากัน
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หรือสูงกว่าระดับความคาดหวังของเขา แต่ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการนั้นต่ ากว่าความคาดหวัง
ของเขาแล้ว เขาก็ย่อมจะรู้สกึไม่พึงพอใจ 
  ส าหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวางใน 
องค์ประกอบด้านต่าง ๆ (Allport 1935 อ้างใน พรรณราย ทรัพยะประภา, 2548) ดังนี้  
   1. องค์ประกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) เป็นลักษณะทาง
ความรู้สึก หรอื อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรู้สึกทางบวก 
ได้แก่ ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ  
   2. องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive Component) เป็นการที่สมองของ
บุคคลรับรู้ และวินิจฉัยข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือ
สภาพการณ์ขึ้น องค์ประกอบทางความคิดเกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูก
หรือผิด ดีหรือไม่ดี ได้รับจากสถานพยาบาลความหลากหลายของการบริการอัธยาศัยความสนใจของ
เจ้าหน้าที่ใน สถานพยาบาลการให้ข้อมูลเกี่ยวกับความเจ็บป่วยจากเจ้าหน้าที่การยอมรับคุณภาพของ
การบริการ ความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายในการประกันตนและมีสมมตฐิาน เช่น  
    2.1 ผู้ประกันตนเพศหญิงมีความพึงพอใจ ในการขอรับบริการทางแพทย์
มากกว่า ผู้ประกันตนเพศชาย  
    2.2 ผู้ประกันตนที่มีอายุมากมีความพึงพอใจ ในการขอรับบริการทาง
แพทย์มากกว่า ผู้ประกันตนทีม่ีอายุน้อย  
    2.3 ผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาต่ า มีความพึงพอใจในการขอรับ
บริการทาง การแพทย์ มากกว่าผู้ประกันตนที่มีระดับการศึกษาสูง เป็นต้น  
   ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ประกันตนอยู่ในระดับปานกลาง 
ส่วน เพศ อายุ รายได้ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ 
   แทนที่จะได้ข้อสรุปว่า ประชาชนส่วนใหญ่พอใจหรือไม่พอใจ บริการทาง
การแพทย์และที่ พอใจหรือไม่พอใจนั้นเนื่องจากสาเหตุอะไร ซึ่งอาจมาจากเรื่องความสะดวกของการ
บริการ ความ หลากหลายของการบริการ ฯลฯ ผลจากการมีปัญหาด้านกรอบแนวคิดนี้ท าให้งานวิจัย
นี้ลดคุณค่า อยา่งน่าเสียดาย  
   3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมที่
จะกระท า หรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ  
  ดังนัน้ความพึงพอใจ จึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ าเป็นต้อง 
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุปแล้ว ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน 
ความรู้สึก (Reactionary Feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) 
ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process) 



12 

โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Process) โดยบ่งบอกถึงทิศทาง 
ของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) ว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก (Positive 
Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Nonreaction) ต่อ
สิ่ง เร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 
  การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (Services Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่า 
โดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่ง 
เป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิติน้ีเป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และค้นหา 
เหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกัน 
ด้วย 
  ประเด็นส าคัญของเรื่องนี้อยู่ที่การอธิบายตัวช้ีวัดของความพึงพอใจ กลา่วคือ 
การศึกษา ส่วนใหญ่ อธิบายความพึงพอใจจากตัวช้ีวัดที่ตัวบริการ (Service) กระบวนการบริการ 
(Process) และ ในพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Providers Behavior) ซึง่สิ่งเหล่านี้น่าจะเป็นสาเหตุ
หรือปัจจัย ของความพึงพอใจมากกว่าเป็นตัวชี้วัดความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจเป็นผลจากการ
ประเมินค่าของผู้รับบริการจากสิ่งเร้าภายนอก ดังได้กล่าวแล้วนั่นเอง มิใช่เป็นตัวสิ่งเร้า และเมื่อ
การศึกษา ดังกล่าวก าหนดให้สิ่งเร้าเป็นตัวชี้วัดของความพึงพอใจแล้ว จึงมักไปก าหนดปัจจัยส่วนตัว
ของ ผู้รับบริการเป็นปจัจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ เช่น เพศ อายุ การศึกษา ฯลฯ ตามแบบของการวิจัย
ที่ เน้นการวัดพฤติกรรมโดยทั่วไป ดังนั้นการศึกษาวิจัยลักษณะนี้จึงมีปัญหาอย่างน้อย 2 ประการ คือ  
   1) ความสับสนปะปนระหว่างตัวแปรเหตุกับตัวแปรผล  
   เนื่องจากความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึกที่มีต่อสิ่งเร้าที่มา
กระตุ้น เพราะฉะนั้น สิ่งเร้าจงึหมายถึง “งาน” หรือ “บรกิาร” การศึกษาระดับความพึงพอใจจึง
หมายถึง ต้องการทราบว่าบุคคลมีความรูส้ึกเช่นไร ต่องานนั้น หรือต่อบริการนั้น ซึ่งอาจจะชอบ
หรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจ ไม่มีความรู้สึกใด หรือเฉย ๆ อย่างใดอยา่งหนึ่ง โดยที่ความรู้สึกนี้เป็น
ความรู้สึก สุดท้าย และท้ายสุดหลังจากที่บุคคลได้ประเมนิแล้ว  
   เมื่อทราบความรู้สึกที่เป็นผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมินแล้ว 
เป้าประสงค์ที่ สองคือ การค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจ นั่นคือ หาสาเหตุของการมีความรู้สึก
เช่นนั้น ว่าเป็น เพราะอะไรจึงพอใจ หรือไมพ่อใจ นั่นคือ ในกรอบแนวความคิดในการศกึษา จะต้อง
ก าหนดความพึงพอใจเป็นตัวแปร ตามและเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจ เป็นตัวแปรอิสระ  
  2.1.1.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
  ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์(Maslow’s hierarchy of Need) มาส
โลว์เป็นผู้พัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในเรื่อง ความต้องการตามล าดับขั้น (Pyramid of 
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Requirements  หรือ Hierarchy of Needs) ขึ้นในป ี1943 โดยมีสมมติฐานเบื้องต้น ดังน้ี 
(Maslow, 1954, pp. 253 – 258) 
   1. มนุษยม์ีความต้องการเป็นล าดับขั้น เมื่อความต้องการในระดับใดได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ก็จะให้ความส าคัญกับความต้องการในล าดับนั้นน้อยลง แต่จะพยามยามเพ่ือให้ได้
ความต้องการในระดับที่สูงขึ้นไป 
   2. ความต้องการของมนุษย์เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อน และความต้องการเป็นสิ่ง
ที่มีผลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ในเวลาใดเวลาหนึ่ง 
   3. ความต้องการระดับต่ าต้องได้รับการตอบสนองก่อน จึงจะท าให้แสดง
พฤติกรรมที่จะผลักดันให้เกิดความต้องการในระดับที่สูงขึ้น 
   4. มีหลายวิธีการที่จะท าให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจต่อความต้องการใน
ระดับสูงมากกว่าความต้องการในระดับต่ า 
  มาสโลว์ได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ต้ังแต่ระดับต่ าสุดถึงระดับสูงสุด เป็น 5 ขั้น 
ดังนี้ 
   1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เปน็ความต้องการทาง
ร่างกายขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์และเป็นสิ่งที่จ าเป็นที่สุดส าหรับการด ารงชีวิต ความต้องการเหล่านี้ 
ได้แก่อากาศ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย ความต้องการทางเพศ เป็นต้น มนุษย์จะมี      
ความต้องการในล าดับถัดไปเมื่อความต้องการระดับกายภาพได้รับการตอบสนองแล้ว ดังนั้น ในขั้น
แรกองค์กรจะต้องตอบสนองความต้องการของพนักงานโดยการจ่ายค่าจ้างและผลตอบแทนเพื่อให้
พนักงานสามารถน าเงินไปใช้จ่ายเพื่อแสวงหาสิ่งจ าเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิตของแต่ละคน 
   2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety or Security Needs) เมื่อ
ความต้องการด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามามี
บทบาทในพฤติกรรมของมนุษย์ ความปลอดภัยดังกล่าวมี 2 รูปแบบ คือ ความต้องการความปลอดภัย
ทางด้านร่างกาย และความมั่นคงทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งความต้องการความปลอดภัยทางด้านร่างกาย
ได้แก่ การมีความปลอดภัยในชีวิต การมีสุขภาพดี เป็นต้น ส่วนความมั่นคงทางเศรษฐกิจ ได้แก่      
การมีอาชีพการงานมั่นคง การท างานที่มีหลกัประกันอย่างเพียงพอจะมีผลต่อการตัดสินใจ ในการ
ท างานต่อไปอันจะเป็นข้อมูลในการตัดสินใจลาออกจากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่แต่ตราบ
ใดที่ความต้องการด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนอง ความต้องการที่จะได้รับความมั่นคงปลอดภัย
ก็ค่อนข้างน้อย 
   3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เมื่อความต้องการทั้ง 2 ประการ
ได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับที่สูงกว่า จะเข้ามามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย์
ความต้องการทางสังคม ได้แก่ความต้องการการยอมรับในผลงาน ความเอื้ออาทร ความเป็นมิตรที่ดี



14 

ความมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี และความรักจากผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน องค์การสามารถ
ตอบสนองความต้องการของพนักงานได้โดยการให้ลูกจ้างมีส่วนในการแสดงความคิดเห็น ให้ลูกจ้าง
ท างานเป็นกระบวนกลุ่ม (Group Process) และมีลักษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ (Collaboration) 
ในการท างานมากกว่าที่จะมุ่งการแข่งขัน (Competition) ตลอดจนองค์กรต้องมองเห็นคุณค่าของ
บุคลากร ยอมรับความคิดเห็นของเขาเหล่านั้นด้วยการยกย่องชมเชยเมื่อมีโอกาสอันควร 
   4. ความต้องการได้รับการยกย่องสรรเสริญในสังคม (Esteem Needs) หมาย
รวมถึงความเช่ือมั่นในตนเอง ความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ การนับถือตนเอง ความเป็นอิสระและ
เสรีภาพในการท างาน ตลอดจนต้องการมีฐานะเด่นและเป็นที่ยอมรับนับถือของคนทั้งหลาย        
การมีต าแหน่งสูงในองค์กรหรือการทีสามารถใกล้ชิดบุคคลส าคัญ ๆ ล้วนเป็นการส่งเสริมใหฐ้านะของ
บุคคลเด่นขึ้นทัง้สิ้น 
   5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) เมื่อมนุษย์
ได้รับการตอบสนองทั้ง 4 ระดับแล้ว มนุษย์จะท างานเพื่องานคือ อยากรู้ว่าตนมีศักยภาพแค่ไหน และ
พยายามพัฒนาศักยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การท างานเกิดจากสนใจและรักในงานทีท่ า และท า
เพราะได้มีโอกาพัฒนาศักยภาพของตนให้ถึงจุดสูงสุด 
  มาสโลว์ได้จ าแนกความต้องการทั้ง 5 ขั้นของมนุษย์เป็น 2 ระดับใหญ่ ๆ คือ ระดับต่ า 
(Lower-order) ได้แก่ ความต้องการทางกายภาพ และความต้องการความมั่นคง ส าหรับความ
ต้องการในระดับสูง (Higher-order Needs)  ได้แก ่ความต้องการทางสังคม ความต้องการได้รับ     
การยกย่อง และความต้องการความส าเร็จในชีวิต ซึ่งความแตกต่างของความต้องการทั้ง 2 ระดับ คอื
ความต้องการในระดับสูงเป็นความพึงพอใจที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล ขณะที่ความต้องการในระดับต่ า 
เป็นความพึงพอใจที่เกิดจากภายนอก เช่น ค่าตอบแทน  
  Beer (1965 อา้งใน สมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
   1) V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
   2) I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความ
พึงพอใจ 
   3) E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ 
ซึ่งบุคคล 
  มีความต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้น จึงต้องกระท าด้วย
วิธีใดวิธีหนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้ว
ตามที ่ตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไว้ บุคคลนั้นก็จะไดร้ับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะ
คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้ 
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  แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความพึงพอใจ 
  ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการ
ประเมินผลงานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรน้ันรวมกัน 
ความคาดหวังที่เขาคาดหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรต่อผลงานขององค์กร และได้รับการ
ตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สกึพึงพอใจก็จะ
สูง แต่ในทางกลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้
แรงจูงใจที่จะมคีวามรู้สึกพอใจก็จะต่ าไปด้วย 
  Millett (1954, p. 4 อ้างใน พีระพัฒน ์ตันตรัตนพงษ์, 2544, หน้า 7) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสรา้งความพึงพอใจในการให้บรกิารประชาชนโดยมีหลักหรือ
แนวทาง คือ 
   1.การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มฐีานะคนที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลทีใ่ช้มาตรฐานการบริการเดียวกัน 
   2. การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไมม่ี
การตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พร้อมให้แกป่ระชาชน 
   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ
มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทเห็นว่าความเสมอภาค หรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งให้บริการสร้าง
ความ ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
   4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะ
ให้หรือ หยุดบริการเมื่อใดก็ได ้
   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถ
ที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
  Aday & Andersen (1975, pp. 58-60 อ้างใน ลาวัลย์  เผือกบุตร, 2534, หน้า 36) 
ได้ช้ีถึงพื้นฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการกับการรักษาพยาบาลและ
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ความรู้สึกที่ผู้ปว่ยจะได้รับจากกาบริการเป็นสิ่งส าคัญที่ชว่ยประเมินบริการทางการแพทย์ว่าได้มีการ
เข้าถึงประชาชน ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 
   1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับบริการ (Convenience) ซึ่งแยก
ออกเป็น 
    1.1 การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ 
    1.2 การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ 
    1.3 ความสะดวกสบายที่ได้รับจากสถานบริการ 
   2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซึ่งแยก
ออกเป็น 
    2.1 ผู้ป่วยได้รับบริการทุกประเภทตามความต้องการของผู้ป่วย 
    2.2 แพทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วยทั้งร่างกายและจิตใจ 
    2.3 แพทย์ได้มกีารติดตามผลการรักษา 
   3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การ
แสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการ และแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ป่วย 
   4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (Medical Information) แยก
ออกเป็นข้อมูล 2 ประเภท คอื 
    4.1 ข้อมูลสาเหตุการเจ็บป่วย 
    4.2 ข้อมูลการรักษาพยาบาล 
   5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพ
ของการดูแลทัง้หมดที่ผู้ป่วยได้รับในทัศนะของผู้ป่วยที่มีต่อการบริการของโรงพยาบาล 
   6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out-of Pocket Cost) ไดแ้ก่ 
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ทีผู่้ป่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บป่วย 
  Millet (1954, pp. 397 – 400 อ้างใน สมหมาย เปียถนอม, 2551) ไดก้ล่าวเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถที จะพิจารณาว่าบริการนั้น
เป็นที่พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 
   1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือการบริการที่มีความ
ยุติธรรม 
   2. เสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร 
   3. การให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตาม
ลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน 
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   4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  คือความต้องการเพียงพอใจ
ด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอปุกรณ์ต่าง ๆ 
   5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
   6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือการพัฒนางาน
บริการทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจรญิก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
  Fitzgerald & Durant (1980, p. 586 อ้างใน สมหมาย เปียถนอม, 2551) ได้ให้
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการบริการสาธารณะ (Public Service 
Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยปกครองท้องถิ่น โดย
มีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และการประเมินผลนี้ก็
จะแตกต่างกันไปความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไมส่ามารถมองเห็นเป็น
รูปร่าง ได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
ค่อนข้าง สลับซับซ้อน จึงเปน็การยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม 
โดยการ วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่
แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไว้ว่า 
“พึง” เป็น ค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พงึใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า 
“พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึง
พอใจ” จะ หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา  
ชัยปัญญา, 2541, หน้า 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวัง
และ ความต้องการ มีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้
ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยูก่ับแต่ละ
บุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตใ่นทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่าง
ยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ สิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย ขึ้นอยู่
กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้ เกณฑ์ (Criteria)  ที่แตล่ะบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินใจ 
(Judgment) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผล สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ 
   1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
   2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการ
บริการ 
  มณีวรรณ ตันไทย (2553, หน้า 66 - 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 
   1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
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   2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
   4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
   5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
  สรุป ความพึงพอใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกดีของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ เช่น ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ดา้นคุณภาพของบริการ เป็นต้น 
  2.1.1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้า
เป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะดาเนินการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเกิดความ
พึงพอใจในการทางานแล้ว ยงัจาเป็นต้องดาเนินการที่จะให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย 
เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหาร
ที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึง
พอใจทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
  ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับ
ความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดระดับความพึงพอใจสามารถ
กระทาได้หลายวิธีต่อไปนี้ 
   1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเปน็วิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โยการขอความ
ร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มทีก่ าหนด 
   2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะ
จูงใจให้ผู้ตอบคาถามตอบตามข้อเท็จจริง 
   3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบรกิาร
และหลังการรบับริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต้องกระทาอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจะเห็นได้ว่า
การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระทาได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความสะดวกเหมาะสม
ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธภิาพและน่าเช่ือถือได้ 
  สรชัย พิศาลบตุร (2549, หน้า 8-12) อธิบายว่า วิธีวัดความพึงพอใจ โดยทั่วไป
สามารถวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ 2 วิธี คือ 
   1. วิธีวัดความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ โดยวัดจากการ
สอบถามความคิดเป็นของผู้ใช้บริการที่เลือกมาเป็นตัวอย่างจ านวนหนึ่ง เกี่ยวกับบริการแต่ละด้านและ
บริการรวมทุกด้านที่ได้รับจากผู้ให้บริการ โดยที่ผู้ใช้บริการจะต้องมีประสบการณ์ในการใช้บริการมา
เป็นระยะเวลานานมากพอที่จะประเมินคุณภาพของบริการที่ได้รับในแตล่ะด้านได้ 
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   2. วิธีวัดความพึงพอใจจากข้อมูลที่สามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยวัดจากเกณฑ์ที่ต้ังขึ้นส าหรับวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีตอ่บริการแต่ละ
ด้านและบริการรวมทุกด้านของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ เช่น การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อความรวดเร็วในการให้บริการฝากหรือถอนเงินจากธนาคาร เกณฑ์ที  ่ตั้งขึ้นในการวัดระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการฝากหรือถอนเงิน คือ สอบถามระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ผู้ใช้บริการแต่ละรายได้รับ
บริการเสร็จผู้บริโภคจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไร ขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่าได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิดการ
สื่อสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  
  สาโรช ไสยสมบัติ. (2534, หน้า 39) กล่าวถึง การวัดความพึงพอใจต่อการบริกาว่า          
ความพึงพอใจต่อการบริการจะเกิดขึ้นได้หรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการของ
องค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้น ในการวัด
ความพึงพอใจต่อการบริการอาจจะกระท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้ 
   1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที  ่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่
ก าหนดค่าตอบไว้ให้เลือกตอบ หรืเป็นคาตอบอิสระโดยค าถามที  ่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ     
ในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานทีใ่ห้บริการ 
ระยะเวลาในการให้บริการ พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น 
   2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งในการที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของ ผู้
มาใช้บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิค และความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการ
ที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
   3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอ่นมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยา ท ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็น
ต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจัง และมแีบบแผนที่แนน่อน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
  สรุป การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น สามารถทีจ่ะท าการวัดได้หลายวิธีทั้งน้ี
จะต้องขึ้นอยู่กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลาดจนจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายของการวัด     
ความพึงพอใจด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าเชื่อถือได ้
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  2.1.1.4 ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ 
  ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผู้รับบริการเปน็ 2 ประการ คือ 
   1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึง
พอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” 
มักพบใช้ในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 
   2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้
ความหมายว่า“ความพึงพอใจ เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณ์หลาย ๆอย่างที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัย
หนึ่งว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการนาเสนอผลิตภัณฑห์รือบริการที่
ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
  ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความ
คาดหวังของลูกค้า” ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางลบที่เกดิจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ ได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวัง
ของลูกค้า” (ความพึงพอใจ, 2556) ดังภาพ 
 
ภาพที่ 2.1: ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
  สถานการณก์่อนซื้อ                                                       สถานการณ์หลังซือ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง > บริการคาดหวัง 

ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง > บริการคาดหวัง 
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  ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัวลูกค้าและ
ความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับใหม้ากที่สุด โดยการท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมี
ลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจเปน็การแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สกึในทางบวกของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกตา่งกันไป ในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบรกิารต่าง ๆ หากเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถท าให้ผูร้ับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี
และพึงพอใจในบริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่งพนักงานเสิร์ฟ
อาหารน าอาหารมาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
ต่อการบริการที่ได้รับ แต่ในทางกลับกันถ้าพนักงานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ 
ไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใดลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 
   2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่ง
ที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมี
มาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรอืเจตคติที่ยึดถือ
ต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บรกิาร การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูลการ
รับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ใหบ้ริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตอลดช่วงเวลาของความจริง สิ่ง
ที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะ
ได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรอืการพบปะระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงใน
กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รบัเป็นไปตามความ
คาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ผู้รับบริการย่อมเกิด
ความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่านับเป็นการ
ยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Un confirmation) จากความคาดหวังดังกล่าวทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชีใ้ห้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้า
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ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ เช่น 
ลูกค้าไปทาผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงประมาณ 1 ชั่วโมง 
ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและมชี่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีต ตามที่
ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น สิ่งที่
ลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่(ข้อยืนยันเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงว่า
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สงู) ในสถานการณ์ตรงข้ามถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดไว้ ลูกค้า
ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางลบ) 
   3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็
สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าทีห่้างสรรพสินคา้แห่งหนึ่ง 
และเลือกซื้อทีม่ีตราผลิตภัณฑ์ที่เชื่อถือได้ ปรากฏว่าสินค้าชารุดใช้งานไม่ได้ทาให้ลูกคา้เกิดความไม่พึง
พอใจ เมื่อน าสินค้าไปขอเปลี่ยนช้ินใหม่ พนักงานขายให้การดูแลอย่างดีกล่าวค าขอโทษและเปลี่ยน
สินค้าชิ้นใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนความรู้สึกไม่พงึพอใจเป็นพึง
พอใจและยิ่งรูส้ึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับข้อบกพร่อง และเอาใจใส่ช่วยเหลอืด้วยอัธยาศัยที่
ดี 
  องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ เปน็ผลของการรบัรู้และประเมนิคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควร
จะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่งซึ่งระดับ
ของความพึงพอใจอาจไม่คงทีผ่ันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ 
จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
   1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่ควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปใน
ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู่จุดหมายปลายทางหนึ่ง 
หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่
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ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งทีลู่กค้าต้องการ 
   2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนาเสนอบริการ ผู้รับบริการจะ
รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบ
ต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับคาสั่งอาหาร
ด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อด้วยความ
เอาใจใส่ เป็นตน้ สิ่งเหล่านี้เกีย่วข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ
บริการที่แท้จรงิ 
  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรบัรู้คุณภาพ
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ
ในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบรกิาร ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบรกิารมีความ
ต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเป็นไปในทางตรงกันข้ามการรับรู้สิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อผลิตภัณฑ์บริการและการนาเสนอบริการนั้นได ้
  ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
  กุญแจส าคัญสูค่วามส าเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการมี
ต่อการบริการนั่นคือ การที่ลูกค้าได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้ ในการที่ลูกค้าจะได้รับในสิงที่คาดหวังได้ย่อม
เกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทที่มีความส าคัญในการรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการ และการสนองตอบบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพการ
ปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธผิลมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ
ของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องานที่รับผิดชอบ ก็
ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าดว้ยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
   1. ความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการ กับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ
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ในแต่ละสถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตาม
ปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได ้
    1.1 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจยัส าคัญ ๆ ดังนี้ 
     1.1.1 ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น 
เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะคณุภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ของ
องค์การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ใน
ชีวิตประจาวัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพ
ของการนาเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
     1.1.2 ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับ
ราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความ
เต็มใจที่จะจ่าย (Willingness to pay) ของผู้รับบริการทั้งนี้เจคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการ
กับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เชน่ บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้า
หรือบริการที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลกูค้าบางคนจะพิจารณาราคา
ค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
     1.1.3 สถานทีบ่ริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามี
ความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้
ทั่วถึงเพื่ออานวยความสะดวกแก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องส าคัญ 
     1.1.4 การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการ
เกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน
ทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มี
ความต้องการบริการตามมาได ้
     1.1.5 ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบรกิารเกิดความ
พึงพอใจทั้งสิ้นผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็น
หลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกดิความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ 
และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสานึกของการบริการ 
     1.1.6 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามกัจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของ
การบริการที่เกี่ยวขอ้งกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วย
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เฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงาน
บริการ 
     1.1.7 กระบวนการบริการ วิธีการนาเสนอบริการในกระบวนการ
บริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ
บริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการส ารอง
ห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครือ่งฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติใน
การรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น 
    1.2 ระดับของความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 
ระดับ คือ 
     1.2.1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดง
ความรู้สึกยินดีมีความสุขของผู้รับบริการ เมือ่ได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ 
     1.2.2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึก
ปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ ส าหรับความ
ไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดีเนื่องจากไม่ได้รับบริการตรงกับความ
คาดหวัง เช่นลูกค้าสั่งอาหาร และต้องนั่งรอคอยเป็นเวลานาน 
  การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
  องค์การบริการที่จะประสบความส าเร็จระยะยาวในการดาเนินกิจการบริการ จ าเป็น
อย่างยิ่งที่จะต้องให้ความสนใจการสร้างและรักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่ว่าจะเป็นความพึง
พอใจของลูกค้าหรือความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เพราะความพึงพอใจทั้งสองส่วนนี้ล้วนแต่
เป็นองค์ประกอบส าคัญต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ 
   1. แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการบริการ มิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหน่ึงเพียงปัจจัยเดียว แต่มีหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอน
ของการบริการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและข้อจ ากัด (ช่องว่าง) ระหว่างผู้รับบริการและผู้
ให้บริการ ปัจจยัต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและข้อจ ากดัที่เป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจและ
คุณภาพของการบริการระดับของความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับว่า บริการที่ลูกค้าได้รับและบริการ
ที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับมีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหว่างบริการ
ที่ได้รับกับบริการที่คาดหวัง ลูกค้าย่อมมีความพึงพอใจซึ่งเป็นระดับพื้นฐานที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ต่อลูกค้า ถ้าบริการที่ได้รับเบี่ยงเบนไปในทางที่น้อยกว่าบริการที่คาดหวัง ความไม่พึงพอใจก็จะทวี
ความรุนแรงขึน้ตามลาดับต่ ากว่าที่คาดหวัง ซึ่งความไม่พอใจจะกลายเป็นความขุ่นข้องใจ และความ
โกรธได้ในที่สุด ภาพขององค์การบริการที่เป็นลบก็จะติดอยู่ในความทรงจาของลูกค้าไปอีกนาน ในทาง
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ตรงข้าม หากผูใ้ห้บริการสามารถนาเสนอบริการได้ดีเกินกว่าที่สัญญาไว้จนเหนือความคาดหวังของ
ลูกค้า ความพงึพอใจก็จะทวีสูงขึ้นเป็นความปลาบปลื้มใจ และความประทับใจจนติดตรึงใจลูกค้าไป
นานเช่นเดียวกัน ดังภาพ 
 
ภาพที่ 2.2: ระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร (พิภพ อุดม, 2537) 

 

 

 

                           

 

 
 

 
  แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของ
การด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่ไป
ทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บรกิาร ดังนี้ 
   1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้
ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ผู้บรหิารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการส ารวจความต้องการ
ค่านิยม และความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทาได้โดยการใช้
บัตรแสดงความคิดเห็น การส ารวจและการวิจัยตลาด การส ารวจและเจาะกลุ่มเป้าหมายการ
สัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหารและผูป้ฏิบัติงานในองค์การบริการ 
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน ทัง้จากภายนอกและภายในองค์การ ในการสะท้อนภาพประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการด าเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวช้ีข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพื่อการ
ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริหารให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะ
น ามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
   2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการ
จ าเป็นที่จะต้องน าข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบ
ขององค์การ ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค และข้อมูล

ความประทับใจ 

ความปลาบปลื้ม 

บริการที่คาดหวัง ความพึงพอใจ บริการที่ได้รับ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความขุ่นข้องใจ 
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อื่นทีเ่ป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ โดยค านึงถึง
ความชัดเจนและผลในทางปฏิบัติของนโยบายดังกล่าวให้สอดคล้องกับความสามารถ และความพร้อม
ขององค์การและผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งเป็นทีย่อมรับและรับรู้ถือปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรม
องค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้บริการ 
   3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการ
จ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยู่ใหส้อดคล้องกับเป้าหมาย และทิศทางขององค์การโดยใช้กล
ยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน า
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอานวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ ปัจจบุันผู้บริหารการ
บริการนิยมนาแนวคิดด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่ค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศการ
ทางานระหว่างพนักงานบริการภายในองค์การเช่นเดียวกัน กับการสร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าภายนอก
ให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน นอกจากนี้องค์การบริการต่างตระหนักถึงบทบาทส าคัญของการสื่อสาร 
ต่อการสร้างความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการ ซึ่งเปรียบเสมือนการให้คามั่นสัญญาในการ
บริการ ซึ่งจาเป็นที่จะต้องมีการสือ่สารในระดับที่พอเหมาะและตรงความเป็นจริง 
   4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากรใน
องค์การบริการให้มีคุณภาพและมีจิตสานึกของการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้
เกิดขึ้นอย่างแท้จริง จะต้องเริ่มจากให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ในด้าน
ความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพัฒนาให้ความรู้
ความเข้าใจในความส าคัญของลูกค้า และความพยายามสนองตอบความต้องการของลูกค้าให้ได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด การสนบัสนุนการทางานร่วมกันเป็นกลุ่มในการนาเสนอบริการต่อลูกค้าอย่างเป็น
ระบบ การจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานมีความจงรักภักดีต่อองค์การและปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ
ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมที่จะทาหน้าที่บริการลูกค้า 
   5. การน ากลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและ
ประเมนิผลผู้บริหาร การบริการจะต้องสร้างสรรค์บรรยากาศ และวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้น
ความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการให้เกิดขึ้นทกุฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับการบริการ พนักงานทุก
คนต้องยึดหลักการท าหน้าที่เพ่ือประโยชน์ของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นหัวใจส าคัญของการ
ด าเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การก าหนดนโยบายการวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ์บริการ 
จนถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่มุ่งไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ”อย่างแท้จริง ทั้งนี้องค์การบริการจ าเป็นต้องมีระบบหรือกลไกในการรวบรวมข้อมูล เพื่อ
ประเมินผลกิจกรรมการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ และต่อเนื่องด้วย เพราะข้อมูลดังกล่าวนอกจาก
น ามาใช้ ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีขึน้แล้ว ยังเป็นขอ้มูลส าคญัในการช้ีแนะให้เห็นโอกาสในการ
น าเสนอบริการใหม่ ๆ ตามความต้องการของลูกค้าได ้
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  สรุปได้ว่า การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ จะต้องค านึงถึงความส าคัญของ
การสร้างความพึงพอใจของผู้ให้บริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยการส ารวจและ
ตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บรกิารในกระบวนการบริการและ
การจัดการงานบริการ เพื่อการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยทุธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่ง
จะท าให้ปัญหาข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลงและน าไปสู่
ความส าเร็จขององค์การบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
  2.1.1.5 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับบริการ 
  ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาในการท างาน ลักษะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที่ส าคญัที่จะช่วยก าหนดตลาด
เป้าหมายในขณะที่ลักษณะเด่นจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ
กลุ่มเป้าหมายนั้น ข้อมูลด้านประชากรจะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาด
เป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2549, หน้า 41) 
  คนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกัน โดยวิเคราะห์
จากปัจจัย ดังน้ี 
   1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสาร
ต่างกันคือ เพศหญิงมีแนวโนม้ มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศ
ชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย (Willl, Goldhabers & Yates, 1980 
อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549) นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่อง
ความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้ง นี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม ก าหนดบทบาทและกจิกรรมของคน
สองเพศไว้ต่างกัน 
   2. อายุเป็นปัจจัยที่ท าให้คนมคีวามแตกต่างกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 
คนที่อายุน้อยมักมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมากใน
ขณะที่คนอายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่า
คนที่มีอายุน้อย เนื่องจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกัน 
   3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคดิ ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกต่างกันคนที่มีการศึกษาสงูจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รับสารทีด่ี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่อ
อะไรง่ายๆถ้าไม่มีหลักฐานหรอืเหตุผลเพียงพอในขณะที่คนมีการศึกษาต่ ามักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ 
โทรทัศน์และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอจะใช้สื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์และ
ภาพยนตร์แต่หากมีเวลาจ ากัดก็มักจะแสวหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์มากกว่าประเภทอ่ืน 
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   4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถงึ อาชีพ รายได้ และสถานภาพทาง
สังคมของบุคคล มีอิทธิพล อย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้สง่สาร เพราะแต่ละคนมี
วัฒนธรรมประสบการณ์ ทัศนคติ ค่านิยมและเป้าหมายที่แตกต่างกัน 
  De Flure (อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2549) ได้กลา่วถึงทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง
ปัจเจกบุคคล (Individual Differences Theory) โดยมีหลักการพืน้ฐานเกี่ยวกับความแตกต่าง
ระหว่างปัจเจกบุคคล ดังนี ้
   1. มนุษย์เรามคีวามแตกต่างอย่างมากในองค์ประกอบทางจิตวิทยาส่วนบุคคล 
   2. ความแตกต่างนี้ บางส่วนมาจากลักษณะแตกต่างทางชีวภาค หรือทาง
ร่างกายของแต่ละบุคคล แต่สว่นใหญ่แล้วจะมาจากความแตกต่างกันที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู ้
   3. มนุษยซ์ึ่งถูกชุบเลี้ยงภายใต้สถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรับความคิดเห็น
แตกต่างไปอย่างกว้างขวาง 
   4. จากการเรียนรู้สิ่งแวดล้อมท าให้เกิดทัศนคติ ค่านิยม และความเช่ือถือที่รวม
เป็นลักษณะทางจิตวิทยาส่วนบุคคลที่แตกต่างกันไป 
  Mcintosh & Goeldner (1986, pp. 125-127 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2549) ได้
ระบุว่าลักษณะส่วนบุคคล อนัได้แก่ เพศ อายุ และการศึกษา มีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการ
ท่องเที่ยวความแตกต่างทางด้านเพศ ระหว่างผู้หญิงและผูช้าย ทางด้านบทบาทในครอบครัว และ
ธุรกิจการงานที่แตกต่างกัน ท าให้ลักษณะการแบ่งเวลา และความสามารถที่แตกต่างกันไปด้วย ส่วน
อายุ มีความส าคัญในส่วนลักษณะประสบการณ์ที่ผ่านมาในชีวิตส่วนบุคคลหนุ่มสาวมีความตั้ง ใจและ
สนใจที่จะเก็บเกี่ยวประสบการณ์ใหม่ๆในชีวติค่อนข้างสูง 
  จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมา ผู้วิจัยได้น ากรอบแนวความคิดนี้มาใช้เป็นแนวทางใน
การค้นหาค าตอบเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ว่าส่งผลต่อความพึงพอใจและปัจจัยที่มีผลต่อ
การใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ทีแ่ตกต่างกัน 
 2.1.2 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด 
  2.1.2.1 ความหมายและองคป์ระกอบของส่วนประสมการตลาด 
  Kotler (2000, p. 24) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
เครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ ซึ่งกิจการผสมผสานเครื่องมอืเหล่านี้ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุม่ลูกค้าเป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด 
ประกอบด้วยทุกสิ่งทุกอย่างที่กิจการใช้เพ่ือให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความต้องการผลิตภัณฑ์ของกิจการ 
ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 4 กลุ่ม ดังที่รู้จักกันว่าคือ “4 Ps” อันได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
(Product) ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
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  เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 11) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) หมายถึง การมีสินค้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ขายในราคาที่
ผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมีการจัดจ าหน่ายกระจายสินค้าให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อหาเพ่ือความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบ
ในสินค้าและเกิดพฤติกรรมอย่างถูกต้อง 
  ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบที่ส าคัญในการด าเนินงาน
การตลาด เป็นปัจจัยที่กิจการสามารถควบคมุได้ กิจการธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมการตลาดที่
เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2541, หน้า 35-36, 337) 
  ส่วนประสมการตลาด ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์  (Product) การจัดจ าหน่าย (Place) 
การก าหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียกส่วนประสมทาง
การตลาดได้อีกอย่างหน่ึงว่า 4’Ps  ส่วนประกอบทั้ง 4 ตัวนี้ ทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน P แต่ละตัวมี
ความส าคัญเทา่เทียมกัน แตข่ึ้นอยู่กับผู้บริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้นน้ าหนักที่ P 
ใดมากกว่ากัน เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตัวผู้บริโภค 
   1. ผลิตภัณฑ ์ (Product)  ปจัจัยแรกที่จะแสดงว่ากิจการพร้อมจะท าธุรกิจได้  
กิจการนั้นจะต้องมีสิ่งที่จะเสนอขาย  อาจเป็นสินค้าที่มีตวัตน บริการ ความคิด  (Idea)  ทีจ่ะ
ตอบสนองความต้อง การได้  การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้น นักการตลาด มักจะศึกษาผลิตภัณฑ์ใน
รูปของผลิต ภัณฑ์เบ็ดเสร็จ (Total Product) ซึ่งหมายถงึ ตัวสินค้า บวกกับความพอใจและ
ผลประโยชน์อื่นที่ผู้บริโภคได้รับจากการซื้อสินค้านั้น ผู้บรหิารการตลาดจะต้องมีการปรับปรุงสินค้า
หรือบริการที่ผลิตขึ้นมาให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นถึงการสร้างความ
พอใจให้แก่ผู้ บริโภคและสนองความต้องการของผู้บริโภคเป็นส าคัญ ในการศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
จะต้องศึกษาปัญหาต่างๆ ที่ครอบคลุมถึงการเลือกตัวผลิตภัณฑ์ หรือ สายผลิตภัณฑ์ การเพ่ิมหรือลด
ชนิดของสินค้าในสายผลิตภณัฑ์ ลักษณะของผลิตภัณฑ์ ในเรื่องคุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด 
รูปทรง การใหบ้ริการประกอบการขาย การรับประกัน ฯลฯ ผลิตภัณฑ์ทีผ่ลิตออกมาจ าหน่าย
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคกลุ่มใด วงจรผลิตภัณฑ์ของสินค้ามีระยะเวลานานเท่าใด ในแต่
ละช่วง เวลาของวงจรผลิตภัณฑ์นั้น นักบริหารการตลาดควรจะใช้กลยทุธ์ทางการตลาดอย่างไร และ
เมื่อต้องการที่จะสร้างความเจริญก้าวหน้าให้แก่กิจการ ธรุกิจจะต้องมีการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์
ใหม่ให้สอด คล้องกับความต้องการของตลาดได้อย่างไร 
   ปัจจุบันจะเห็นได้ว่าผู้บริโภคให้ความสนใจและพิถีพิถันในการเลือกซื้อสนิค้า
มากกว่าแต่ก่อน  บทบาทของการบรรจุภัณฑ์จึงมีความส าคัญต่อตัวผลิตภัณฑ์อย่างยิ่ง การบรรจุภัณฑ์
จะก่อให้ เกิดประโยชน์หลักอยู่ 2 ประการดว้ยกัน คือ เป็นการป้องกันคุณภาพของสินคาและช่วย
ส่งเสริมการจ าหน่าย ดังนั้น รูปร่างของภาชนะบรรจุหรือหีบห่อในปัจจุบันจึงมีสีสันสะดดุตา และวัสดุ
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ที่ใช้ท าหีบห่อแปลกใหม่กว่าเดิม บ่อยครั้งที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าโดยค านึงถึงตัวบรรจุภัณฑ์
มากกว่าตัวสินค้า ผลิตภัณฑท์ี่ผลิตขึ้นมาจ าหน่ายในตลาดจะต้องมีการก าหนดตราสินค้าและ
เครื่องหมายการค้า เพื่อเป็นการแสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์นั้นเป็นของผู้ผลติรายใดรายหนึ่งอย่าง
ชัดเจน ตราสินค้าเป็นสิ่งมีประโยชน์แก่ผู้บริโภค  ท าให้ผู้บริโภคทราบว่าสินค้าชนิดนั้น  เป็นของผู้ผลิต
รายใด  ผู้บริโภคจะสามารถใช้ประสบการในอดีตมาช่วยในการตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น โดยมิต้อง
สอบถามข้อมูลอยู่ตลอดเวลาและเกิดความมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินคา้นั้น 
   2. การจัดจ าหน่าย (Place or Distribution) ผลิตภัณฑ์ทีผู่้ผลิตผลิตขึ้นมาได้
นั้น ถึงแม้ว่าจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถ้าผู้บริโภคไม่ทราบแหล่งซื้อและไม่สามารถจะจัดหามาได้
เมื่อเกิดความต้องการ ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตขึ้นมาก็ไม่สามารถตอบสนองความต้องการผู้บริโภคได้ ดังนั้น 
นักการตลาดจึงจ าเป็นต้องพิจารณาว่าที่ไหน เมื่อไร แบะโดยใครที่จะเสนอขายสินค้า การจัดจ าหน่าย
เป็นเรื่องที่ซับซ้อน แต่ก็เป็นสิ่งจ าเป็นที่ต้องศึกษา 
   การจัดจ าหน่ายแบ่งกิจกรรมออกเป็น 2 ส่วน คือ ช่องทางจ าหน่ายสินค้า 
(Channel of  Distribution) เน้นการศึกษาถึงชนิดของช่องทางการจ าหน่ายว่าจะใช้วิธีการขายสินค้า
ให้กับผู้บริโภคโดยตรง หรือการขายสินค้าผา่นสถาบันคนกลางต่างๆ บทบาทของสถาบันคนกลาง
ต่างๆ เช่น พ่อค้าส่ง  (Wholesalers ) พ่อค้าปลีก (Retailers) และตัวแทนคนกลาง (Agent  
Middleman) ที่มีต่อตลาด  อีกส่วนหน่ึงของกิจกรรมการจัดจ าหน่ายสินค้า คือ การแจกจ่ายตัวสินค้า 
(Physical  Distribution)  การกระจายสินค้าเข้าสู่ตัวผู้บริโภค การเลือกใช้วิธีการขนส่ง 
Transportation) ที่เหมาะสมในการช่วยแจกจ่ายสินค้า สื่อการขนส่งได้แก่ การขนสง่ทางอากาศ ทาง
รถยนต์ ทางรถไฟ ทางเรือ และทางท่อ  ผู้บริหารการตลาดจะต้องค านึงว่าจะเลือกใช้สื่ออย่างใดถึงจะ
ดีที่สุด โดยเสียค่าใช้จ่ายต่ าและสินค้านั้นไปถึงลูกค้าทันเวลา ขั้นตอนที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
แจกจ่ายตัวสินค้า คือ ขั้นตอนของการจัดเก็บรักษาสินค้า (Storage) เพื่อรอการจ าหน่ายให้ทันเวลาที่
ผู้บริโภคต้องการ 
   3. การก าหนดราคา (Price) เมื่อธุรกิจได้มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ขึ้นมา รวมทั้ง
หาช่องทางการจัดจ าหน่ายและวิธีการแจกจ่ายตัวสินค้าได้แล้ว สิ่งส าคัญที่ธุรกิจจะตอ้งด าเนินการ
ต่อไป คือ การก าหนดราคาที่เหมาะสมให้กับผลิตภัณฑ์ที่จะน าไปเสนอขายก่อนที่จะก าหนดราคา
สินค้า ธุรกิจตอ้งมีเป้าหมายว่าจะตั้งราคาเพื่อต้องการก าไร หรือเพื่อขยายส่วนถือครองตลาด (Market  
Share) หรือเพื่อเป้าหมายอย่างอื่น  อีกทั้งต้องมีการใช้กลยุทธ์ในการต้ังราคาที่จะท าให้เกิดการ
ยอมรับจากตลาดเป้า หมายและสู้กับคู่แข่งขันได้ในการแข่งขันในตลาด กลยุทธ์ราคาเป็นเครื่องมือที่
คู่แข่งขันน ามาใช้ได้ ผลรวดเรว็กว่าปัจจัยอ่ืนๆ เช่น การลดราคา หรืออาจตั้งราคาสินค้าให้สูงส าหรับ
สินค้าที่มีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจน์ที่ดี อาจใช้ผลทางจิตวิทยามาช่วยเสริม
การต้ังราคา การตั้งราคาสินค้าอาจมีนโยบายการให้สินเชื่อหรือนโยบายการให้ส่วนลดเงินสดส่วนลด
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การค้า หรือส่วน ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากนั้นธุรกิจจะต้องค านึงถึงกฎข้อบังคับทางกฎหมายที่จะมี
ผลกระทบต่อราคาด้วย ราคามูลค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์น้ัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา เขาจะตัดสินใจ
ซื้อ ดังนั้น ผู้ก าหนดกลยุทธก์ารตลาดด้านราคาต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ 
    3.1 คณุค่าที่รบัรู้ ในสายตาของลูกค้า ซึ่งต้องพิจารณาว่าการยอมรับของ
ลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคานั้น ผลิตภัณฑน์ั้น 
    3.2 ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง 
    3.3 การแข่งขนั 
    3.4 ปัจจัยอื่นๆ 
   4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เปน็การศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ
ติดต่อสื่อสารไปยังตลาดเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการที่จะบอกให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขาย 
   วัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาด เพื่อบอกให้ลูกค้าทราบว่ามีผลิตภัณฑ์
ออกจ าหน่ายในตลาดพยายามชักชวนให้ลูกค้าซื้อและเพื่อเตือนความทรงจ ากับตัวผู้บริโภค  
   การส่งเสริมการตลาดจะต้องมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต่อสื่อสาร 
(Communication Process) เพื่อเข้าใจถึงความสัมพันธ์ระหว่างผู้รับกับผู้ส่ง การส่งเสรมิการตลาดมี
เครื่องมือส าคัญที่จะใช้อยู่ 4 ชนิดด้วยกัน ที่เรียกว่าส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Mix) ได้แก ่
    4.1 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการเสนอขาย
สินค้าแบบเผชญิหน้ากัน (Face-to-Face) พนักงานขายต้องเข้าพบปะกับผู้ซื้อโดยตรงเพ่ือเสนอขาย
สินค้า การส่งเสริมการตลาดโดยวิธีนี้เป็นวิธีที่ดีที่สุด แต่เสยีค่าใช้จ่ายสูง 
    4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อการ
ส่งเสริมการตลาด โดยมิได้อาศัยตัวบุคคลในการน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใช้สื่อโฆษณา
ประเภทต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เนท (Internet) สื่อ
โฆษณาเหล่านี้จะสามารถเข้าถึงผู้บริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับสินค้าที่ต้องการกระจายตลาด
กว้าง 
    4.3 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมที่ท า
หน้าที่ช่วยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสินค้า การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุ้นผู้บริโภค
ให้เกิดความต้องการในตัวสินค้า การส่งเสริมการขายจัดท าในรูปของการแสดงสินค้า การแจกของ
ตัวอย่าง แจกคูปอง ของแถม การใช้แสตมป์เพื่อแลกสินค้าการชิงโชคแจกรางวัลต่างๆ ฯลฯ 
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    4.4 การเผยแพร่และประชาสัมพันธ์  (Publicity and Public 
Relation) ในปัจจุบันธุรกิจมักสนใจภาพพจน์ของกิจการ  ธุรกิจได้ใช้เงินจ านวนมากเพ่ือสร้างชื่อเสียง
และภาพพจน์ของกิจการ  ปัจจุบันองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ไม่ได้เน้นที่การแสวงหาก าไร  (Maximize  
Profit) เพียงอย่างเดียว ต้องเน้นที่วัตถุประสงค์ของการให้บริการแก่สังคมด้วย  (Social  Objective)  
เพราะความอยู่รอดขององค์การธุรกิจจะขึ้นอยู่กับการยอมรับของกลุ่มผู้บริโภคในสังคม  ถ้าหากกลุ่ม
ผู้บริโภคต่อ ต้านหรือมีความคิดว่าองค์การธุรกิจแสวงหาผลประโยชน์ให้กับตนมากจนไม่ค านึงถึง
สังคม หรือผู้บริโภค เช่น การผลิตสินค้า แล้วปล่อยน้ าเสียลงแม่น้ า หรือท าให้อากาศเป็นพิษ 
ก่อให้เกิดผลเสยีแก่ส่วนรวม โดยมิได้หาวิธีแก้ไข จะสร้างภาพพจน์ที่ไม่ดีขององค์การธุรกิจ บริษัทบุญ
รอดบริเวอรี่ จ ากัด เป็นกิจการขายเบียร์ ซึ่งมีส่วนในการเสนอสิ่งที่เป็นพิษภัยต่อประชาชน จึง
พยายามท าป้ายโฆษณาเพื่อเสริมสร้างภาพพจน์ ด้วยการเสนอเรื่องการอนุรักษ์ธรรมชาติอนุรักษ์
วัฒนธรรมไทย  เป็นการชดเชย เบ่ียงเบนความรู้สึกต่อต้านของสังคม หากกลุ่มผู้บริโภคไม่พอใจและ
ไม่ต้องการซื้อสินค้าและบริการของผู้ผลิต ยอ่มเป็นสาเหตุที่จะจ ากัดการเจริญเติบโตของธุรกิจได้ 
    4.5.กระบวนการ (Process) เป็นการสร้างสรรค์และการส่งมอบ
ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์โดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเป็นอย่างดี กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับ
การบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาส่งมอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะได้ไม่เกิด
ความสับสน ท างานได้อย่างถูกต้องและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ได้ต้องดีมีประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 
  อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, หน้า 26) กล่าวในเรื่อง ตัวแปรหรือองค์ประกอบของ
ส่วนผสมทางการตลาด (4P’s) ว่าเป็นตัวกระตุ้นหรือสิ่งเร้าทางการตลาดที่กระทบต่อกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ โดยแบ่งออกได้ดังนี้ 
   1. ผลิตภัณฑ ์(Product) ลักษณะบางประการของผลิตภัณฑ์ของบริษัทที่อาจ
กระทบต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค คือ ความใหม ่ความสลับซับซอ้นและคุณภาพที่คนรับรู้ได้
ของผลิตภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์ทีใ่หม่และสลับซับซ้อนอาจต้องมีการตัดสินใจอย่างกว้างขวาง ถ้าเรารู้เรื่อง
เหล่านี้แล้วในฐานะนักการตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกที่ง่ายกว่า ผู้บริโภคมีความคุ้นเคยเพื่อให้
ผู้บริโภคที่ไม่ต้องการเสาะแสวงหาทางเลือกอย่างกว้างขวางในการพิจารณา ส่วนในเรื่องของรูปร่าง
ของผลิตภัณฑ์ตลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อกระบวนการซื้อของผู้บริโภค หีบ
ห่อที่สะดุดตาอาจท าให้ผู้บรโิภคเลือกไว้เพื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตัดสินใจซื้อ ป้ายฉลากที่แสดง
ให้ผู้บริโภคเหน็คุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญก็จะท าให้ผู้บริโภคประเมินสินค้าเช่นกัน สินค้า
คุณภาพสูงหรือสินค้าที่ปรับเขา้กับความต้องการบางอย่างของผู้ซื้อมีอิทธพิลต่อการซื้อด้วย 
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   2. ราคา (Price) ราคามีอิทธพิลต่อพฤติกรรมการซื้อก็ต่อเมื่อผู้บริโภคท าการ
ประเมินทางเลือกและท าการตัดสินใจ โดยปกติผู้บริโภคชอบผลิตภัณฑ์ราคาต่ า นักการตลาดจึงควร
คิดราคาน้อย ลดต้นทุนการซื้อหรือท าใหผู้้บริโภคตัดสินใจด้วยลักษณะอื่นๆ ส าหรับการตัดสินใจอย่าง
กว้างขวางผู้บริโภคมักพิจารณารายละเอียด โดยถือเป็นอย่างหนึ่งในลักษณะทั้งหลายที่เกี่ยวข้อง
ส าหรับสินค้าฟุ่มเฟือย ราคาสูงไม่ท าให้การซือ้ลดน้อยลง นอกจากนี้ราคายังเป็นเครื่องประเมินคุณค่า
ของผู้บริโภคซึ่งก็ติดตามด้วยการซื้อ 
   3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Placement-Channel of Distribution) กลยุทธ์
ของนักการตลาดในการท าให้มีผลิตภัณฑ์ไว้พร้อมจ าหน่าย สามารถก่ออทิธิพลต่อการพบผลิตภัณฑ์ 
แน่นอนว่าสินค้าที่มีจ าหน่ายแพร่หลายและง่ายที่จะซื้อก็จะท าให้ผู้บริโภคน าไปประเมินประเภทของ
ช่องทางที่น าเสนอก็อาจก่ออิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภัณฑ์ เช่น สินค้าที่มีของแถมในร้าน
เสริมสวยชั้นดีในห้างสรรพสินค้าท าให้สินค้ามีช่ือเสียงมากกว่าน าไปใช้บนชั้นวางของในซุปเปอร์มาร์
เก็ต 
   4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion-Marketing Communication) การ
ส่งเสริมการตลาดสามารถก่ออิทธิพลต่อผู้บริโภคได้ทุกขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ ข่าวสารที่
นักตลาดส่งไปอาจเตือนใจให้ผู้บริโภครู้ว่าเขามีปัญหา สินคา้ของนักการตลาดสามารถแก้ไขปัญหาได้
และมันสามารถส่งมอบให้ไดม้ากกว่าสินค้าของคู่แข่ง เมื่อได้ข่าวสารหลักการซื้อเป็นการยนืยันว่าการ
ตัดสินใจซื้อของลูกค้าถูกต้อง 
  ต่อมาได้มีแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing 
Mix) เป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจให้บรกิารซึ่งแตกต่างจากสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป จ าเป็น
จะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 ปัจจยั เนื่องจากการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการใน
ปัจจุบันไม่สามารถคาดเดาได้ ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจัยดังต่อไปนี้ (ไพสิฐ นิธิโชติรส, 2557) 
   1.ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
    เป็นสิ่งตอบสนองความความต้องการส าหรับมนุษย์ สิ่งทีผู่้ผลิตต้องการส่งมอบ
ให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นโดยทั่วไปผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 
ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ (Tangible Products) และ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ (Intangible 
Products) 
    2.ด้านราคา (Price)  
   คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงินเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบรกิาร
กับราคา (Price) ของบริการ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการก าหนดราคาการ
ให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการอยา่งชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับ
บริการที่ต่างกัน   
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   3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  
   เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่
ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ ซึ่งจะต้อง
พิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
   4. ด้านการส่งเสริม (Promotions)  
   เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ โดยมี
วัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช้บริการ วัตถุประสงค์เพื่อ
สร้างแรงจูงใจให้กับผู้บริโภคในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
    5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  
   การคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้
แตกต่างจากคู่แข่งขันเป็นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ขององค์กร 
เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มีทัศนคติสามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 
   6. ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) 
   แสดงถึงลักษณะทางกายภาพแลการน าเสนอไปยังลูกค้าให้สัมผัส โดยการสร้าง
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลกูค้า ในด้าน
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว 
   7. ด้านกระบวนการ (Process)  
   กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการ ที่
น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บรกิารอย่างถูกต้องและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
  ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ปัจจัยข้างต้นเป็นสิ่งส าคัญต่อการก าหนดกลยุทธ์ ทางด้าน
การตลาดของธุรกิจจึงต้องมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของ
ธุรกิจและของอุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน  
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ภาพที่ 2.3: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (ปรับปรุงจาก ไพสิฐ นิธิโชติรส, 2557) 
 

 
  
 ส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจัยมีผลต่อกลุ่มตลาดเป้าหมายซึ่งจากแผนภาพที่แสดงให้เห็น
ว่าการจูงใจให้กลุ่มเป้าหมายมาบริโภคสินค้าหรือบริการนั้นจะต้องให้ความส าคัญทั้ง 7 ด้านซึ่งปัจจัย
เหล่านี้ส่งผลกระทบต่อกลุ่มเป้าหมายมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับการศึกษาในสินค้าหรือบริการที่บริษัท
เห็นความส าคัญ ส าหรับการศึกษาปัจจัยในการเลือกซื้อรถจักรยานยนต์ A ขนาด150-300ccใน
จังหวัดก าแพงเพชรนั้นมีความจ าเป็นต้องให้ความส าคัญทั้ง7P’s เพราะถือว่าเป็นธุรกิจที่ให้บริการการ
แก่ผู้บริโภค ไมใ่ช้การขายเพียงสิ่งเดียว นอกจากนั้นประเด็นส าคัญคือการติดต่อกับผู้บริโภค
ตลอดเวลาเพื่อการซื้อซ้ าและการบอกต่อ 
 2.1.3 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับอุตสาหกรรมบริการ 
 อุตสาหกรรมบริการ เป็นการเติบโตของเศรษฐกิจที่ต่อเนื่องจากการผลิตสินค้า เมื่อกล่าวถึง
อุตสาหกรรมเราจะมองว่าเป็นเรื่องของการผลิตสินค้า เปน็การลงทุนสรา้งโรงงานเพื่อน าวัตถุดิบต่างๆ 
ป้อนเข้าสู่กระบวนการแล้วได้ผลลัพธ์ออกมาเป็นผลิตภัณฑ์ เพื่อตอบสนองความต้องการของตลาด 
ในช่วงเวลาที่การผลิตรุ่งเรืองมากน้ัน ด้วยแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์เรื่องการประหยัดต่อขนาดส่งผล
ให้บรรดาโรงงานอุตสาหกรรมต่างก็แข่งขันกันผลิตสินค้าออกมาป้อนตลาด จนเกิดภาวการณ์แข่งขัน
กันอย่างรุนแรง โดยเฉพาะเรื่องราคา 
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 จากภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรง ท าให้เกิดการเสนอให้บริการเพิ่มขึ้น เป็นบริการที่พ่วงมากับ
สินค้า เช่นบริการติดตั้ง บริการซ่อมบ ารุง บริการอาหารเครื่องดื่ม บริการที่พักแรม ฯลฯ ซึ่งท าให้
สามารถขายสนิค้าได้มากขึ้นในราคาปกติและยังสามารถบวกค่าบริการเพิ่มเข้าไปได้ด้วย ในปัจจุบัน 
เราจะเห็นธุรกิจบริการมากมาย หลายชนิดและรูปแบบ ทัง้บริการวิชาชีพ บริการทางการเงิน บริการ
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว บริการทางการศึกษา บริการสขุภาพ ซึ่งสร้างอาชีพ สร้างงาน สร้างรายได้
ให้กับผู้คนจ านวนมากมาย 
 การบริการ เป็นกิจกรรมที่เกดิขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการนั้น มูลค่า
ของการบริการขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นส าคัญ ความต้องการบริการต่างๆ มีเพิ่ม
มากขึ้น ทั้งความต้องการส่วนบุคคล องค์กร จนถึงระดับประเทศ และระหว่างประเทศ ความต้องการ
และการตอบสนองความต้องการบริการอย่างหลากหลาย นับวันจะทวีเพิ่มมากขึ้น 
 ในโลกปัจจุบัน ประเทศที่พัฒนาแล้ว มีรายได้จากอุตสาหกรรมบริการเป็นจ านวนมาก ธุรกิจ
การค้าต่างๆ จ านวนมาก ล้วนแต่มีองค์ประกอบของการบริการเข้ามาเกี่ยวข้อง ด้วยวัตถุประสงค์ที่
แตกต่างกัน ทั้งเพื่อการสร้างมูลค่าเพ่ิม การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า การสร้างความแตกต่าง
ทางธุรกิจ ฯลฯ ซึ่งส่วนประสมของบริการจะมีมากหรือน้อยก็ขึ้นอยู่กับลักษณะและวัตถุประสงค์ของ
ธุรกิจ ประกอบกับความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจเอง 
  2.1.3.1 ความส าคัญของการบริการ  
  การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือ 
หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการด าเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาค 
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้า หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ 
ยิ่งธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจ
การค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการขายซ้ า คอื ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะ
ช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา 
  อุตสาหกรรมบริการมีบทบาทส าคัญยิ่งทางด้านเศรษฐกิจของโลก และของประเทศ
ไทยในปัจจุบัน ธุรกิจภาคบริการสามารถท ารายได้ในประเทศที่พัฒนาแล้วอย่างสหรัฐอเมริกาสูงถึง
ร้อยละ 73 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ ซึ่งแนวโน้มเช่นนี้เกิดขึ้นทั่วโลก และโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง การค้าเสรีของโลก ส่งผลให้เกิดการค้าบริการใหม่ๆ  เพื่อรองรับการขยายตัวของการค้าและการ
ลงทุนดังกล่าว  
  จากสาเหตุดังกล่าว ท าให้อัตราการใช้จ่ายในภาคบริการสูงขึ้นมาก ประมาณกันว่า
ค่าใช้จ่ายบริการสูงถึงประมาณร้อยละห้าสิบของค่าใช้จ่ายครัวเรือน ซึ่งแนวโน้มนี้ปรากฏทั้งใน
ประเทศที่พัฒนาแล้วและก าลังพัฒนา แนวโน้มนี้ถูกคาดการณ์ว่าจะสูงขึ้นต่อไปเรื่อยๆ 
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  ในวิถีชีวิตปัจจุบัน บริการมีบทบาทและทวคีวามส าคัญมากขึ้นเรื่อยๆ ทั้งบริการส่วน
บุคคลและบริการสาธารณะ เช่นการใช้บริการรถประจ าทาง รถไฟ ไปรษณีย์ โทรศัพท ์ธนาคาร 
บริการรับช าระเงิน ส านักงานบัญชี บริการนวด บริการท่องเที่ยว ฯลฯ 
  การให้บริการลักษณะต่างๆ เหล่านี้ ก่อให้เกิดการสร้างงาน สร้างรายได้ให้กับระบบ
เศรษฐกิจอย่างมาก เราจะเห็นว่าในภาคบริการเองก็ยังสามารถแยกแยะออกได้อีกหลายกลุ่มธุรกิจ 
เช่น กลุ่มสถาบันการเงิน กลุ่มบริการสุขภาพ กลุ่มอุตสาหกรรมท่องเที่ยว กลุ่มบริการการศึกษา กลุม่
บริการทางวิชาชีพ ฯลฯ ซึ่งแต่ละกลุ่มก็ยังแบ่งย่อยลงไปสู่ธุรกิจ อาชีพและวิชาชีพต่างๆจ านวนมาก  
ซึ่งมีทั้งการท าธุรกิจที่ไม่เป็นทางการ เช่น แม่บ้าน แม่ครวั คนสวน คนขับรถ ตลอดจนกิจการเล็กๆ ที่
รับเฉพาะเงินสด เช่นหาบเร่ แท็กซี ่เป็นต้น ซึ่งธุรกิจกลุ่มน้ีไม่มีการบันทกึสถิติเป็นทางการ แต่
ประมาณกันว่า มาถึงร้อยละสีส่ิบ ของการค้าบริการ 
  จากเหตุที่ได้กล่าวมา จึงพอสรุปได้ว่า อุตสาหกรรมบริการมีความส าคัญต่อระบบ
เศรษฐกิจ และสังคม  
  ความส าคัญต่อเศรษฐกิจ  
  เพราะเหตุที่วิถีชีวิตในโลกปัจจุบัน ผู้คนบริโภคบริการเป็นจ านวนมาก ทั้งบริการส่วน
บุคคลและบริการสาธารณะ บริการจึงสร้างงานทั้งระดับย่อยเพื่อบริการบุคคลอย่างเฉพาะเจาะจง ไป
จนถึงบริการขนาดใหญ่ สามารถให้บริการได้ครั้งละจ านวนมาก เช่น โทรคมนาคม บรกิารที่พักแรม 
บริการประกันภัย สายการบิน การขนส่ง ฯลฯ และนอกจากบริการลักษณะดังกล่าวแล้ว บริการยัง
สามารถควบรวมไปกับสินค้าเพื่อสร้างมูลค่าเพ่ิมได้อีก บริการหลังการขาย บริการติดตั้ง  ท าให้การค้า
มีมูลค่าเพิ่มตามความเข้มข้นของบริการที่เสนอต่อลูกค้า นอกจากบริการที่เป็นบริการตรงสู่ผู้บริโภค 
นอกจากบริการที่เป็นบริการตรงสู่ผู้บริโภคแล้ว ยังมีบริการระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ ธุรกิจกับรัฐ และ
ระหว่างรัฐต่อรัฐอีกด้วย เรียกว่าภาคการบริการสามารถท ารายได้อย่างเป็นกอบเป็นก า 
  ในประเทศไทยนอกเหนือจากบริการต่างๆที่สร้างรายได้หมุนเวียนอยู่ในระบบ
เศรษฐกิจแล้ว ภาคบริการที่คนไทยคุ้นเคยและรู้จักดีคือ อตุสาหกรรมท่องเที่ยว ซึ่งมักจะได้รับบทบาท
ส าคัญในการสร้างรายได้เข้าประเทศทุกครั้งที่ระบบเศรษฐกิจของประเทศประสบปัญหา แต่ในปี 
๒๕๕๑ -๕๒ อตุสาหกรรมท่องเที่ยวก็ประสบปัญหายากที่จะเยียวยาเช่นกัน 
  จากแนวโน้มการใช้จ่ายและรายได้ประชากร จะเห็นว่ารายได้ประชาชาติในหมวดภาค
บริการนั้นมีอัตราสูงมากขึ้นทกุปี และวิวัฒนาการของสังคมก็พลวัตจากสังคมเกษตรกรรมสู่
อุตสาหกรรมและสู่บริการ ซึ่งสามารถสร้างรายได้และมูลคา่เพ่ิมอย่างมากมาย จึงพอสรุปได้ว่า 
อุตสาหกรรมบริการมีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจในการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าและบริการ
ต่างๆ สร้างรายได้ สร้างงาน และกระจายรายได้สู่สังคมชนบทซึ่งเป็นแหล่งท่องเที่ยวและแหล่งผลิต
บริการที่เกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยว 
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  ความส าคัญต่อสังคม 
  ภาคบริการได้สร้างรายได้ สร้างงานและกระจายความสมบูรณ์มั่งคั่งทางเศรษฐกิจลงสู่
พื้นที่ต่างๆทั้งสังคมเมืองและสังคมชนบท การมีรายได้ท าให้พลเมืองมกี าลังความสามารถในการ
จับจ่ายใช้สอย ซึ่งท าให้เกิดความอยู่ดีกินดี และหมุนเวียนกระแสเศรษฐกจิให้ไหลเวียน ท าให้สังคม
เกิดสงบสุข ในขณะเดียวกันก็เกิดการแข่งขันในเชิงพัฒนาเพื่อสร้างคุณภาพสินค้าและบริการที่
เหนือกว่า หรือสร้างความแตกต่างเป็นเอกลักษณ์เฉพาะทีส่ามารถรองรับความต้องการของผู้บริโภค
ของตน แต่การขยายตัวของภาคบริการก็ส่งผลให้มีการใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างมากมาย จนอาจ
ส่งผลเสียต่อสงัคม ชุมชน ได้ เช่นแหล่งท่องเที่ยวที่เข้าถึงง่ายและไม่มีการจัดการทรัพยากรที่ดี จะท า
ให้เกิดมลพิษจากขยะ น้ าเสีย หรือแม้กระทัง่ชุมชนที่มีภาวะเศรษฐกิจที่ด ีมีผู้คนอพยพเข้ามาท างาน
หรืออยู่อาศัยมาก ก็อาจก่อมลพิษต่างๆได้เช่นกัน บรรดาผู้คน หรือนักทอ่งเที่ยวที่เคลื่อนย้ายเข้ามานี้ 
ต่างก็มีวัฒนธรรมที่แตกต่างกันไป สังคมที่เปดิกว้างเช่นนี้จะมีวัฒนธรรมที่หลากหลาย ซึ่งอาจส่งผล
กระทบต่อวัฒนธรรมที่เป็นวิถีเดิมของสังคม อาจผสมผสานกันเพื่ออยู่ร่วมกัน หรืออาจครอบง ากลืน
วัฒนธรรมเดิม หรืออาจไม่มีผลกระทบใดๆ ก็ได้ ขึ้นอยู่กับความแข็งแกรง่ของวัฒนธรรมสังคมนั้นเอง 
ประกอบกับการเตรียมตัวที่ดีในการจัดการความแตกต่างทางวัฒนธรรมของสังคมด้วย 
  สรุปได้ว่าภาคบริการมีผลกระทบโดยตรงต่อสภาพของสังคมและวัฒนธรรม ประเพณี 
ซึ่งก็ขึ้นอยู่กับแนวนโยบายการจัดการของสังคมนั้นเอง  
  2.1.3.2 ความหมายของการบริการ 
  ตามพจนานุกรมไทย ค าว่า บริการ แปลว่า ปรนนิบัติ รับใช้ ซึ่งก็คือการกระท า
กิจกรรมใดๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลที่รับบริการนั้นเอง การบริการนั้นจะดีแค่ไหนก็
ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ที่รับบริการ 
  ในทางธุรกิจ การบริการ อาจหมายถึงการกระท าการใดๆ ด้วยความเต็มใจ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลผู้รับบรกิาร ให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด อย่างไรก็ตาม การจะให้
ค านิยามอย่างชัดเจนถึงเนื้อหาของการบริการ เป็นเรื่องที่ยากที่จะสรุป แต่ก็เป็นที่เข้าใจได้ว่า บริการ
เป็นกระบวนการกิจกรรมทีผู่้ให้บริการเสนอให้กับผู้รับบริการ หรือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ ซึ่งอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องหรือไม่ก็ได้  และบริการเป็นกิจกรรมสร้างมูลค่า คุณ
ค่าที่ผู้รับบริการรับรู้ และยอมรับด้วยความพอใจ 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2525, หน้า 463) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ  
  การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ 
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ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ 
ทั้ง 
  ยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี เป่ียมด้วยความปรารถนาดีช่วยเหลือเกื้อกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค (อรุณทิพย์ วรชีวัน, 2545, หน้า 11) หลกั
ในการให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยดาเนินการไปอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความสะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรพัยากร และไมส่ร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศ์ธร, อ้างถึงใน ธีระ อัมพรพฤติ, 2542, หน้า 10) 
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด คือ การให้บรกิารที่ไม่ 
ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  
  Kotler (2000, p. 29) ได้กล่าวถึงการบริการว่า การบริการเป็น กิจกรรม 
ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 
ประการ ดังนี้  
   1. ลักษณะของการให้บริการ  
    1.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ 
ดังนั้น กิจการต้องหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการได้แก่  
     1.1.1 สถานที ่(Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความ
สะดวกให้กับผู้มาติดต่อ  
     1.1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม 
บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดีด้วย  
     1.1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ  
     1.1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณา 
และเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะ
ของลูกค้า  
     1.1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เครือ่งหมายตราสินค้าที่
ใช้ในการบริการ เพื่อให้ผู้บริโภคเรียกได้ถกูต้อง และสื่อความหมายได้  
     1.1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการ
ให้บริการที่ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  
    1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการ
เป็นทั้งการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแตล่ะรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้
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คนอื่นให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัด
ในเรื่องของเวลา  
    1.3 ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่
กับว่าผู้ขายบริการจะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร  
    1.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้
เหมือนสินค้าอื่น ๆ ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทัน
หรือไม่มี ลูกคา้  
   2. เครื่องมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tolls for 
Services) ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2541, หน้า 212-213) ได้กล่าวถึง ธุรกิจบริการจะใช้ส่วนประสม
การตลาด หรือ เครื่องมือทางการตลาดที่ส าคัญคือ 7Ps ได้แก่  
    2.1 ผลิตภัณฑ ์(Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ 
จะต้องพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินค้า สายการ
บริการ การรับประกันและการบริการหลังการขาย ถ้าเป็นการบริการด้านพัสดุ ควรจะพิจารณา
เกี่ยวกับ คุณภาพของพัสดุ คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ  
    2.2 ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคา จะต้องรวมถึงระดับราคา 
เนื่องจากราคามีส่วนในการท าให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึง
คุณค่าที่ได้รับจากการบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพัสดุ 
ราคาค่าขนส่ง ฯลฯ  
    2.3 การจัดจ าหน่าย (Place) ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายใน
การเข้าถึง เป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการนั้นมิใช่
แต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทของช่องทางการ
จัดจ าหน่ายและความครอบคลุมจะเป็นปัจจยัส าคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย เช่น ความ
หลากหลายของวิธีที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง 
ความสะดวกในการเบิกพัสดุ ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ  
    2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวม
วิธีการที่หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดย
บุคคล กิจกรรม ส่งเสริมการขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผา่นสื่อ เช่น การ
ประชาสัมพันธ์ให้รับทราบข้อมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ์ ฯลฯ  
    2.5 บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผู้
ให้บริการนอกจากจะท าหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กัน
ด้วย การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก ส าหรับการบริการด้านการพัสดุ บทบาท
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ของบุคลากร ได้แก่การให้บรกิารแก่ผู้มาติดต่อ ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้อง และทันเวลา ต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ  
    2.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวน
ไม่มากนัก ที่น าลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนด กลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทาง
กายภาพจะเป็นส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้ารายละเอียดมาก เช่น ด้านอุปกรณ์ใน
การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย เครื่องถ่ายเอกสาร 
อุปกรณ์ส านักงานที่จ าเป็นที่จะบริการให้แก่ผู้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว  
    2.7 กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่ง
มอบบรกิารมีความส าคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแล
ลูกค้าอย่างดีก็ไม่สามารถแกป้ัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่นการเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ จะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่น ามาใช้ ส าหรับการบริการด้านพัสดุ ส่วนใหญ่จะเป็น
กระบวนการที่มีรายละเอียดเกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการให้บริการแกพ่นักงาน เช่น 
การบริการด้านการจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจ่ายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจ้ง
ข้อมูลพัสดุ ฯลฯ  
   3. งานของธุรกิจบริการ  
   Kotler (2000, p. 436) ได้กล่าวถึง งานที่ส าคัญของธุรกิจบริการมี 3 ประการ
คือ  
    3.1 การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Managing Competitive 
Differentiation) งานการตลาดของผู้ขายบริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน เป็น
การล าบากที่จะสร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกค้า การพัฒนา
คุณภาพ การให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน สามารถท าไดค้ือ คุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการ
ให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลกูค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก 
ฯลฯ  
    นักการตลาดต้องท าการวิจัยเพื่อให้ทราบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (What) เขา
ต้องการเมื่อใด (When) และสถานที่ที่เขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบที่ต้องการ (How) โดยนักการ
ตลาดต้องท าการวิจัย เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น การสร้างความ
แตกต่างในด้านการบริการได้แก่  
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     3.1.1 บริการทีเ่สนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของ
ลูกค้า ซึ่ง ประกอบด้วย 2 ประการคือ (1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) 
ซึ่งได้แก่ สิ่งทีลู่กค้าคาดว่าจะได้รับจากกิจการ เช่น สถาบันการศึกษา ลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียน
การสอนที่ดี มีอาจารย์ผู้สอนที่มีความสามารถ ฯลฯ (2) ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary) 
     3.1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพอย่างสม่ าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้บริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกค้าเลือก
ธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการเข้ารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับ
บริการที่คาดหวัง ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะไมส่นใจ ถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่า
ความคาดหวังของเขา ลูกค้าจะใช้บริการน้ันซ้ า  
     3.1.3 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ ส าหรับบริษัทที่
ให้บริการโดยอาศัยสัญลักษณ ์(Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและ
ประชาสัมพันธ์ และการสื่อสารการตลาดอ่ืน ๆ  
    3.2 การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing Service Quality) 
เป็นการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง และบริการที่ได้รับ ถา้บริการที่ได้รับต่ ากว่าความ
คาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สกึ
ว่าบริการที่ได้รับมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยได้ค้นพบ
ตัวก าหนดคุณภาพของบริการที่มีความส าคญั ได้แก่  
     3.2.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ 
ที่ท าให้มั่นใจในบริการที่ไว้วางใจได้ และถกูต้องแน่นอน  
     3.2.2 ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความ
เต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและเตรียมความพร้อมในการบริการ  
     3.2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู้ และความสุภาพของ
ลูกจ้าง และความสามารถของลูกจ้างในการถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมั่น  
     3.2.4 การเอาใจใส่ (Empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะ
ราย แก่ลูกค้า ทุกราย  
     3.2.5 การสัมผัสได้ (Tangibles) การปรากฏของสิ่งอ านวยความ
สะดวกทางวัตถุ เครื่องมือ บคุลากร วัตถุทางการสื่อสาร  
    3.3 การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (Managing 
Productivity) ในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได้ 7 วิธีคือ  
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     3.3.1 การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้น 
โดยจ่ายค่าจ้าง เท่าเดิม  
     3.3.2 เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน
ลง  
     3.3.3 เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือ
เข้ามาช่วยสร้างมาตรฐาน  
     3.3.4 การให้บริการทีไ่ปลดการใช้บริการ หรือสินค้าอ่ืน ๆ  
     3.3.5 การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
     3.3.6 การให้สิ่งจูงใจลูกค้าใหใ้ช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของ
บริษัท  
     3.3.7 การน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการบริการดีขึ้น  
  Parasuraman, Zeithesel & Berry (อ้างใน รัชยา กลุวานิชไชยนันท์ 2535, หน้า 
14-15) กล่าวไว้ว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคญัต่างๆ ดังนี้  
   1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย  
    1.1 ความสม่ าเสมอ (Consistency)  
    1.2 ความพ่ึงพาได้ (Dependability)  
   2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย  
    2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ  
    2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการ  
    2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง  
    2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี  
   3. ความสามารถ (Competency) ประกอบด้วย  
    3.1 สามารถในการสื่อสาร  
    3.2 สามารถในการให้บริการ  
    3.3 สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ  
   4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย  
    4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมายซับซ้อนเกินไป  
    4.2 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน  
    4.3 เวลาที่ใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  
    4.4 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
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   5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย 
    5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
    5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
    5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
   6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
    6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
    6.2 มีการอธิบายขั้นตอนให้บริการ 
   7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรง
น่าเช่ือถือ 
   8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมืออุปกรณ ์
   9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
    9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
    9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
   10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย 
    10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใ์ห้พร้อมส าหรบัให้บริการ 
    10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
    10.3 การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม 
  กุลธน ธนาพงศ์ธร (2537, หน้า 34) ได้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการที่ดีไว้ว่า 
มีหลักการ ดังต่อไปนี้ 
   1. ให้บริการทีส่อดคล้องกับความต้องการของส่วนใหญ่ 
   2. ให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
   3. ให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
   4. ให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
   5. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 
  จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า เป้าหมายของการ
ให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดงันั้นการที่จะวัดว่าการให้บริการบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความ พึง
พอใจนี้ เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับ
ใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้
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หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ และสามารถช่วยรักษา
ลูกค้าไว้ได ้
  ขณะที่ Parasuraman, et al. (1991) รายงานว่าทั่วไปการวัดคุณภาพของการ
ให้บริการสามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้า
คาดหวังบนพื้นฐานของ 5 ปจัจัย โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจัย ดังนี้ 
   1. ความเชื่อถือได้ (Reliability)  คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามค ามั่น
ด้วยความถูกต้อง 
   2. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
และบริการอย่างรวดเร็ว 
           3. ความแน่นอน (Assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า 
           4. ความเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือ การดแูลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึง
เฉพาะราย 
           5. ลักษณะที่สัมผัสได้ (Tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่ง
อ านวยความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 
  2.1.3.3 ทฤษฎเีกีย่วกับการบริการ 
         องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็น
ผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่ง
ที่ผู้รับบริการได้รับจรงิในแต่ละสถานการณ ์ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลา
ที่แตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15, 2545) คอื 
   1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมาก
น้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควร
จะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รบับรกิารควรจะได้รับตามลักษณะของการ
บริการ แต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
   2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะ
รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท



47 

หน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบ
ต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ 
  จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรบัรู้คุณภาพ
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบรกิาร ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบรกิารมีความ
ต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าวข้างต้นก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์
และการน าเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้
ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.4: องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

 
  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการ
ด าเนินงานบริการ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่กันไป 
ทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บรกิาร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 8-15, 2545) 
  2.1.3.4 กระบวนการให้บริการ 
         การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ
เช่นเดียวกับกิจกรรมอื่น โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยน าเข้า) และความ
ต้องการนี้จะเป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ

การรับรู้การบริการ                                  การรับรูก้ารบริการ 
ที่ควรจะเป็น       ที่เกิดขึ้นจริง                       ที่ควรจะเป็น        ที่เกิดขึ้นจริง 

 
 

การรับรู้คุณภาพ                                       การรับรูคุ้ณภาพ 
ของผลิตภัณฑ์บริการ                                 ของการน าเสนอบริการ 

 
 

ความพึงพอใจในการบริการ 
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ความต้องการบริการ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 

การได้รับบริการและความ
พึงพอใจต่อการบริการ 

ของตนได้ ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการที่ผูร้ับบริการจะ
แสดงความต้องการออกมาเพื่อที่ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอันทีจ่ะสนองตอบ
ความต้องการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยน าออก) ส่งผล
กระทบต่อความรู้สึกของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของ
ผู้รับบริการที่ถกูตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด (ข้อมลูย้อนกลับ) ซึ่ง
สามารถแสดงได้ดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช  หน่วยที่ 1-7, 2545) 
 
ภาพที ่2.5: กระบวนการให้บริการ 
 
        ปัจจัยน าเข้า                      กระบวนการให้บริการ                   ปัจจัยน าออก 

 
           
 

 
 

ข้อมูลย้อนกลบั 

การประเมินความรู้สึกนึกคิดต่อการบริการที่ได้รับกับความต้องการบริการ 

 
  2.1.3.5 เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
  โดยทั่วไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ต้องค านึงถึงคุณลักษณะ
ที่ผู้รับบริการคาดหวัง หากองค์กรใดตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใช้เป็น
แรงจูงใจใหผู้้รับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ จ าเป็นต้องท าความเพื่อวางไว้และ
ค านึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 10 ประการ ดังต่อไปน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยที่ 1-7, 
2545) 
   1) ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็น
หรือจับต้องได้ในการให้บริการ เช่น การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เอกสาร
สิ่งพิมพ์หรือสื่อต่าง ๆ ที่ใช้ตดิต่อสื่อสาร เป็นต้น 
   2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์บริการ ตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
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   3) ความกระตอืรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการทันทีทันใด 
   4) ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
   5) ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมไีมตรีจิตที่สุภาพ
อ่อนน้อมเป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จรงิใจ มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
   6) ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
             7) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
ภัยและปัญหาต่างๆ 
   8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความ
สะดวกไม่ยุ่งยาก 
   9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
   10) ความเข้าใจลูกค้า (Understanding Customer) หมายถึง ความพยายาม
ในการค้นหาและท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ต้องการดังกล่าว  
 2.1.5 แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  2.1.5.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  พฤติกรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) เป็นการศึกษากระบวนการมีส่วนร่วมเมือ่
บุคคลหรือกลุม่บุคคลท าการเลือก ซื้อ ใช้ หรือ ละทิ้ง สินคา้ บริการ แนวความคิด หรือ ประสบการณ์ 
เพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความปรารถนา (Solomon, 2013, p. 31) 
  Kotler (1999 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หน้า 124 – 125) ไดใ้ห้ความหมาย
ของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
เกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาแล้วซึ่งการใช้สินค้าและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจ และการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการใช้สินค้า 
  การศึกษาพฤติกรรมของผู้บรโิภค เป็นวิธีการศึกษาที่แต่ละบุคคลท าการตัดสินใจที่จะ
ใช้ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอื่นๆ เกี่ยวกับการบริโภคสินค้า ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่า
สินค้าที่เขาจะเสนอนั้น ใครคอืผู้บริโภค (Who?) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What?) ท าไมจึงซื้อ (Why?) ซื้อ
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อย่างไร (How?) ซื้อเมื่อไร (When?) ซื้อทีไ่หน (Where?) ซื้อและใช้บ่อยครั้งเพียงใด (How often) 
รวมทั้งการศึกษาว่าใครมีอิทธิพลต่อการซื้อเพ่ือค้นหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ 
ที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการที่เกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกดิ
ความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่ง
เปรียบเสมือนกล่องด า ที่ผู้ผลิตและผู้ขายไม่สามารถคาดได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อทีจ่ะได้รับ
อิทธิพลจากลักษณะต่างๆ ของผู้ซื้อ แม้จะมกีารตอบสนองผู้ซื้อ (Buyer’s Response) หรือการ 
ตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Purchase Decision)  
   1. พฤติกรรมของผู้ซื้อ 
   ผู้ผลิตและผู้จ าหน่ายสินค้าจะสนใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค (Buyer 
Behavior)  ซึ่งเป็นส่วนส าคัญของการปฏิบัติการบริโภค ซึ่งหมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคล
หนึ่งที่เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนสินค้า และบริการด้วยเงิน และรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งเป็น
ตัวก าหนดให้มีกระบวนการกระท านี้ พฤติกรรมของผู้ซื้อนัน้เราหมายรวมถึงผู้ซื้อที่เป็นอุตสาหกรรม 
(Industrial Buyer)  หรือเปน็การซื้อบริษัทในอุตสาหกรรมหรือผู้ซื้อเพื่อขายต่อ แต่พฤติกรรมของ
ผู้บริโภคน้ันเราเน้นถึงการซื้อของผู้บริโภคเอง ปกติเรามักใช้ค าว่า พฤติกรรมของลูกค้า (Customer 
Behavior)  แทนกันกับพฤติกรรมผู้ซื้อได้ค าทั้งสองคือ พฤติกรรมผู้ซื้อและพฤติกรรมลกูค้านี้เป็น
ความหมายเหมือนกัน และคอ่นไปในแง่ลักษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภคมากกว่า 
   2. การซื้อและการบริโภค 
   ค าว่า พฤติกรรมผู้บริโภค นั้น ในความหมายที่ถูกต้อง มิใช่หมายถึง การบริโภค 
(Consumption) แต่หากหมายถึงการซื้อ (Buying) ของผูบ้ริโภค จึงเน้นถึงตัวผู้ซื้อเป็นส าคัญและที่
ถูกต้องแล้ว การซื้อเป็นเพียงกระบวนการหนึ่งของการตัดสินใจและไม่สามารถแยกออกได้จากการ
บริโภคสินค้า ทั้งที่กระท าโดยตัวผู้ซื้อเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอื่นๆ ในครอบครวัซึ่งมีผู้ซื้อท าตวั
เป็นผู้แทนให้ การซื้อแทนนัน้ ผู้ซื้อแทนจะเป็นผู้ท างานแทนความพอใจของผู้ที่จะบริโภคอีกต่อหน่ึง 
ด้วยเหตุผลนี้เอง ผู้วิเคราะห์การตลาดจึงต้องระวังอยู่เสมอถึงความสัมพันธ์นั้น 
  จากข้างต้น อาจกล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคเกี่ยวข้องกับความคิด ความรู้สึก 
ประสบการณ์ และพฤติกรรมหรือการกระท าที่เกิดขึ้นในระหว่างกระบวนการบริโภคของบุคคล และ
หมายความรวมถึงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมหรือการกระท า 
เช่น อิทธิพลส่วนบุคคล อิทธพิลจากกิจกรรมทางด้านการตลาดต่างๆ ลักษณะของผลิตภัณฑ์ การ
บรรจุภัณฑ์ การตั้งราคาผลิตภัณฑ์ หรือแม้แตก่ารส่งเสริมการตลาดต่างๆ เป็นต้น 
  พฤติกรรมผู้บรโิภคจึงมีลักษณะที่ไม่คงที่และเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา อัน
เนื่องมาจากความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมหรือการกระท าของบุคคลมีการเปลี่ยนแปลงอยู่
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ตลอดเวลาอันเป็นผลมาจากการปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ อาทิเช่น 
การเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตและเปลี่ยนวิธีในการสืบเสาะและค้นหาข้อมูล
ข่าวสารของผู้บริโภค การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีการผลิตที่ก่อให้เกิดความล้ าหน้าของนวัตกรรมการ
ผลิตผลิตภัณฑช์นิดใหม่ๆ ที่เพิ่มความสะดวกสบายในการใช้งานและชีวิตความเป็นอยู่ของผู้บริโภค 
เป็นต้น ธรรมชาติของสิ่งแวดล้อมรอบตัวผู้บริโภคและพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ
นี้ก่อให้เกิดความยากในการพัฒนากลยุทธ์การตลาดที่มีเป้าหมายเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้บริโภคที่อยู่ในส่วนตลาดต่างๆ องค์กรธุรกิจอาจมีความจ าเป็นต้องคิดค้นผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดแบบใหม่ๆ ออกมาอยู่ตลอดเวลาเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้บริโภคและให้เข้าได้กับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ผลิตภัณฑ์และกลยุทธ์
การตลาดที่ประสบความส าเร็จในช่วงเวลาหนึ่งอาจมีความล้าสมัยอย่างรวดเร็วเมื่อเวลาผ่านไป 
  องค์กรธุรกิจจ าเป็นต้องท าความเข้าใจถึงการท าปฏิกิริยาระหว่าง ความรู้สึก ความนึก
คิด การกระท าหรือพฤติกรรม และสิ่งแวดล้อมรอบตัวของผู้บริโภค ผลิตภัณฑ์หรือตราย่ีห้อของ
ผลิตภัณฑ์ การออกแบบบรรจุภัณฑ์ในลักษณะต่างๆ การใช้สีสัน รูปแบบและลักษณะของเครื่องหมาย
ตราย่ีห้อผลิตภัณฑ์ว่า มีความหมายอย่างไรต่อผู้บริโภค ผู้บริโภคมีพฤติกรรมอย่างไรในการซื้อและการ
ใช้ผลิตภัณฑ์ สิง่ใดที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคในการพิจารณาเลือกซื้อ การตัดสินใจซื้อ และการใช้
ผลิตภัณฑ์ การที่องค์กรธุรกิจพยายามที่จะท าความเข้าใจถึงการท าปฏิกิริยากันระหว่างตัวแปรต่างๆ 
ข้างต้น และพยายามที่จะท าความเข้าใจถึงอิทธิพลของปฏิกิริยาในระหว่างตัวแปรต่างๆ เหล่านีท้ี่
ส่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค จะท าให้องค์กรสามารถสร้างคณุค่าเพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความจ าเป็นต่างๆ ของผู้บริโภคได้ดีขึ้นและตรงกับที่ผู้บริโภคต้องการมากยิ่งขึ้น 
  สรุป พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรง
กับการจัดการหาให้มาและการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ ส่วนพฤติกรรมผู้ซือ้นั้นหมายถึง การกระท าของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงที่เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนสินค้า และบริการด้วยเงิน และรวมถึงการตัดสินใจ 
  บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Role) หมายถึง บทบาทของ 
ผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซื้อ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผู้บริโภค นักการตลาดได้
น ามาประยุกต์ใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาและผู้แสดงโฆษณา 
(Presenter) ให้บทบาทใดบทบาทหนึ่ง เช่น ผู้ริเริ่ม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้ซื้อ และผู้ใช้โดยทั่วไป
มี 5 บทบาทคอื 
   1. ผู้ริเริ่ม (Initiator) บุคคลทีร่ับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการ ริเริ่มซื้อ 
และเสนอความคิดเกี่ยวกับความต้องการผลิตภัณฑ์ชนิดใดชนิดหนึ่ง 
   2. ผู้มีอทิธิพล (Influence) บุคคลทีใ่ช้ค าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ได้
ตั้งใจที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ การซื้อ และการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
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   3. ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผู้ตัดสินใจหรือมีส่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อ
หรือไมซ่ื้ออะไร ซื้ออย่างไร หรือซื้อที่ไหน 
   4. ผู้ซื้อ (Buyer) บุคคลทีซ่ื้อสินค้าจริง 
   5. ผู้ใช้ (User) บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริโภค การใช้ผลิตภัณฑ์ หรือ
บริการ 
  2.1.5.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior)  
  เป็นการค้นหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค เพ่ือทราบถึง
ลักษณะความต้องการ พฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภคค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาด
สามารถจัดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้
อย่างเหมาะสม 
  ความสนใจของการศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บรโิภคล้วนมีสาเหตุมาจากการที่พฤติกรรม
ผู้บริโภคมีความเกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยน (Exchange) ที่เกิดขึ้นระหว่างบุคคลหรือกลุ่มบุคคลต่างๆ 
ในสังคม การแลกเปลี่ยน หมายถึง การที่บุคคลหรือองค์กรตั้งแต่สองหรือมากกว่ายินยอมที่จะเสียสละ
บางสิ่งเพื่อให้ได้มาซึ่งอีกสิ่งหนึ่งที่มีคุณค่าส าหรับเขา (Solomon, 2013, p. 32) โดยองค์กรธุรกิจเข้า
มามีบทบาทอย่างส าคัญในการอ านวยความสะดวกและกอ่ให้เกิดกระบวนการในการแลกเปลี่ยน
เกิดขึ้นโดยผ่านการวางแผนกลยุทธ์การตลาดและการปฏิบัติตามแผนกลยุทธ์การตลาดที่ได้ถูกก าหนด
ขึ้น 
  การวางแผนกลยุทธ์ที่มีประสิทธิผลต้องอาศัยความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และมโนภาพ
ทางการตลาด (Marketing Imagination) โดยทั่วไปแล้ว ผู้บริโภคสามารถให้ข้อมลูข่าวสารแก่องค์กร
ธุรกิจว่า สิ่งใดคือสิ่งที่มีความส าคัญส าหรับตนเอง และอะไรเป็นปัญหาทีเ่ขาประสบในการด าเนินชีวิต 
แต่ผู้บริโภคมักจะไม่สามารถระบุได้อย่างชัดเจนว่า ตนเองต้องการให้องค์กรธุรกิจด าเนินการสิ่งใด
เกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ดังกล่าว ความชาญฉลาดทางการตลาด (Marketing Intelligence) พยายามที่จะ
ค้นหาว่า มีปัญหาใดที่ผู้บริโภคต้องการที่จะได้รับการแก้ไข ส่วนมโนภาพทางการตลาดนี้เองที่จะเป็น
ตัวก าหนดหนทางในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภค รวมถงึเป็นเครื่องมือในการจับคู่ระหว่างปัญหา
ของผู้บริโภคและหนทางต่างๆ ที่สามารถแก้ไขปัญหาของผู้บริโภค จุดสนใจของการศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภคไม่ได้เป็นเพียงเพ่ือให้ได้มาซึ่งความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน แต่มี
วัตถุประสงค์เพื่อให้ได้มาซึ่งความรู้เกี่ยวกับปัจจัยสภาพแวดล้อมต่างๆ ที่ส่งผลกระทบต่อความ
ต้องการหรือความชอบพอของผู้บริโภคทั้งที่ก าลังเกิดขึ้นอยู่ในปัจจุบันและที่ก าลังจะเกิดขึ้นในอนาคต 
การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการคาดการณ์ความต้องการหรือความจ าเป็นของผู้บริโภคก่อน
ล่วงหน้า ซึ่งประเด็นดังกล่าวนี้มีความส าคญัอย่างยิ่งในกระบวนการคิดค้นและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่
ขององค์กรธุรกิจ 
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  2.1.5.3 ผู้บริโภค กระบวนการบริโภค และกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
  ผู้บริโภค (Consumers) เป็นบุคคลที่ตระหนักถึงความจ าเป็นหรือความต้องการ มีการ
ค้นหาผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองความจ าเป็นหรือความต้องการของตน มีการใช้ผลติภัณฑ์เพื่อ
ตอบสนองความจ าเป็นหรือความต้องการ และมีการละทิ้งผลิตภัณฑ์ภายหลังจากที่ความจ าเป็นหรือ
ความต้องการได้รับการตอบสนองแล้ว (Wells & Prensky, 1996, p. 5) 
  ผู้บริโภค (Consumers) คือ บุคคลที่มคีวามจ าเป็นหรือความปรารถนา ท าการซื้อ 
และจากนั้นท าการละทิ้งผลิตภัณฑ์ในระหว่าง 3 ขั้นตอนของกระบวนการบริโภค คือ ขัน้ตอนก่อนการ
ซื้อ ขั้นตอนการซื้อ และขั้นตอนภายหลังการซื้อ (Solomon, 2013, p. 32) 
  จากค านิยามความหมายของผู้บริโภคทั้งสองความหมายข้างต้นอาจกล่าวได้ว่า 
ผู้บริโภค (Consumers) เป็นบุคคลที่มีความจ าเป็นหรือความต้องการและมีความพยายามที่จะ
แสวงหาผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองต่อความจ าเป็นหรือความต้องการของตนเองหรือของครอบครัวที่มี
อยู่ ผู้บริโภคจึงถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค ซึ่งสิ่งแรกที่สุดของการ
พยายามท าความเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภคกค็ือ การท าความเข้าใจตัวผู้บรโิภคและกิจกรรมต่างๆ ที่
เกิดขึ้นในระหว่างขั้นตอนของกระบวนการบริโภคผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภค Solomon (2013, p. 32) 
กล่าวถึงขั้นตอนของกระบวนการบริโภค 3 ประการคือ ขั้นตอนก่อนการซื้อ ขั้นตอนการซื้อ และ
ขั้นตอนภายหลังการซื้อ ดังนี้ 
   1. ขั้นตอนก่อนการซื้อ 
   เป็นขั้นตอนที่ผู้บริโภคตระหนักถึงความต้องการในผลิตภัณฑ์ การค้นหาข้อมูล
ข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่เป็นทางเลือกที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เกิดขึ้น 
   2. ขั้นตอนการซื้อ 
   เป็นขั้นตอนการได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ทั้งด้านบวกและด้านลบที่
เกิดขึ้นในระหว่างการได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ 
   3. ขั้นตอนภายหลังการซื้อ 
   เป็นประสบการณ์ที่เกิดขึ้นกบัผู้บริโภคภายหลังการได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ ผลการ
ด าเนินงานของผลิตภัณฑ์เป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่ รวมไปถึงการการละทิ้งผลิตภัณฑ์ภายหลัง
การบริโภค 
  Lancaster & Raynolds (2005, p. 70) และ Kardes, et al. (2011, p. 71) 
กล่าวถึง ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 5 ขั้นตอนคือ การตระหนักถึงปัญหา การค้นหา
ข้อมูลข่าวสาร การประเมินค่าทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ การตระหนัก
ถึงปัญหาเป็นขั้นตอนที่ผู้บริโภคตระหนักว่าตนเองมีความต้องการหรือความจ าเป็น จากนั้น ผู้บริโภค
จะมีการค้นหาข้อมูลข่าวสารหรือผลิตภัณฑท์ี่สามารถตอบสนองความต้องการหรือความจ าเป็นที่
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เกิดขึ้น มีการประเมินค่าทางเลือกหรือการใช้เกณฑ์ต่างๆ ในการประเมินค่าในระหว่างทางเลือกต่างๆ 
และมีพฤติกรรมการซื้อหรือการตัดสินใจซื้อ อย่างไรก็ดี พฤติกรรมการตัดสินใจซื้ออาจไม่น ามาซึ่ง
พฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑ์จริงเสมอไป ทั้งนี้ อาจเน่ืองมาจากหลายสาเหตุ เช่น ผู้บริโภคอาจขาด
แคลนทุนทรัพย์ หรือไม่มีผลติภัณฑ์ที่ชั้นวางสินค้าในร้านค้า เป็นต้น แต่หากผู้บริโภคมีพฤติกรรมการ
ซื้อผลิตภัณฑ์จริงก็จะมีการใช้ผลิตภัณฑ์ภายหลังการซื้อ การประเมินผลภายหลังการซื้อและการใช้
ผลิตภัณฑ์ และการละทิ้งผลิตภัณฑ์ในท้ายที่สุดภายหลังจากความต้องการหรือความจ าเป็นที่เกิดขึ้น
ได้รบัการตอบสนองเป็นที่เรียบร้อยแล้ว อนึ่ง การประเมินผลภายหลังการซื้อของผู้บริโภคจะเป็น
ข้อมูลย้อนกลบั ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อการตระหนักถึงปัญหา การค้นหาข้อมูลข่าวสาร การประเมินค่า
ทางเลือก พฤติกรรมการซื้อหรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคที่จะเกิดขึ้นอีกในอนาคต ซึ่งกระบวนการ
บริโภคผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคตามที่กล่าวถึงโดย Solomon (2013) และ กระบวนการตัดสินใจของผู้
ซื้อตามที่กล่าวถึงโดย Lancaster & Raynolds (2005, p. 70) และ Kardes, et al. (2011, p. 71) 
อาจสามารถน ามาแสดงการเปรียบเทียบขั้นตอนต่างๆ ตามรูปภาพที่ 2.6 
 
ภาพที่ 2.6: แสดงการเปรียบเทียบขั้นตอนกระบวนการบริโภคและขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจซื้อ  
  (ปรับปรุงจาก Solomon, 2013, p. 32; Lancaster & Reynolds, 2005, p. 70 และ  
  Kardes, et al., 2011, p. 71) 
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  2.1.5.4 การบริโภคและทัศนะที่แตกต่างของผู้บริโภคและองค์กรธุรกิจ 
  ผู้บริโภคไม่ได้ต้องการซื้อผลิตภัณฑ์เพียงเพ่ือให้ได้รับผลประโยชน์ตามหน้าที่จากการ
ใช้ผลิตภัณฑ์เทา่นั้น แต่หลายครั้งที่ผู้บริโภคท าการซื้อผลิตภัณฑ์เพราะความหมายหรือสัญลักษณข์อง
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวสามารถถ่ายทอดมายังตนเอง เช่น การซื้อและใช้ผลิตภณัฑ์หนึ่งๆ เป็น
เครื่องแสดงออกถึงความส าเร็จ การเป็นสมาชิกและเป็นที่ยอมรับของกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง หรือชนช้ันทาง
สังคมใดสังคมหนึ่ง เช่น บุคคลอาจไม่ได้ซื้อสบู่เพียงเพื่อท าความสะอาดร่างกาย หรือสามารถให้
คุณสมบัติในการขจัดเชื้อแบคทีเรียที่เกิดขึน้บริเวณผิวหนัง ซื้อน้ าหอมเพราะความหอมของกลิ่น
น้ าหอม หากแต่บุคคลอาจท าการซื้อสบู่เพราะแรงจูงใจในการสร้างความดึงดูดใจต่อเพศตรงข้าม หรอื
ซื้อน้ าหอมเพราะการใช้น้ าหอมเป็นสัญลักษณ์ของการเป็นสมาชิกอยู่ในชนช้ันทางสังคมระดับใดระดับ
หนึ่ง บุคคลมักจะท าการบริโภคหรือซื้อผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องและเข้าได้กับความต้องการหรือความ
จ าเป็น วิถีการด าเนินชีวิต แนวความคิดเกี่ยวกับความเป็นตัวตน (Self-concept) พื้นฐานหรือ
ประสบการณ์ในอดีต หรือการที่ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองและสามารถถูกใช้เป็นเครือ่งแสดงออก
ถึงความต้องการทางด้านอารมณ์ของเขา มมุมอง 3 ประการที่แตกต่างกันระหว่างทัศนะของผู้บริโภค
และองค์กรธุรกิจที่เกิดขึ้นในระหว่างกระบวนการบริโภคสินค้า (Assael, 1998, p. 25) มีดังนี ้
   1. ในขณะที่องค์กรธุรกิจมักให้ความส าคัญและความสนใจกับการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ให้มลีักษณะเด่นทีสุ่ดเท่าที่จะท าได้และใช้ข้อมลูข่าวสารเพ่ือสร้างอิทธิพลต่อผู้บริโภค 
ในทางตรงกันข้าม ผู้บริโภคจะให้ความส าคัญและความสนใจกับการประเมินผลข้อมลูข่าวสารที่
ผู้บริโภคได้รับบนพื้นฐานของความจ าเป็นหรือความต้องการของเขา ผู้บริโภคพิจารณาข้อมูลข่าวสาร
ในฐานะเป็นเครื่องมือที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ ์
   2. การวางแผนกลยุทธ์การตลาดขององค์กรธุรกิจมักมุ่งทีก่ารวางแผนกลยุทธ์
ส่วนประสมการตลาดคือ ผลิตภัณฑ์ ราคาของผลิตภัณฑ์ ช่องทางจัดจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาดส าหรับผลิตภัณฑ์ แต่ในทัศนะของผู้บริโภคแล้ว ผู้บริโภคไม่ได้พิจารณาผลิตภัณฑ์ในด้าน
หน้าที่ของผลิตภัณฑ์ ต้นทุนคา่ใช้จ่ายที่ผู้บริโภคจ าเป็นต้องจ่ายเงินเพื่อซื้อผลิตภัณฑ์ หรอืผลประโยชน์
ที่ผู้บริโภคได้รับจากการซื้อผลิตภัณฑ์เท่านั้น แต่จากการที่ผู้บริโภคต้องท าการตัดสินใจเลือกระหว่าง
ผลิตภัณฑ์ที่มีตรายี่ห้อต่างๆ มากมายที่วางจ าหน่ายอยู่ในตลาด ท าให้ผู้บริโภคมองผลิตภัณฑ์ว่า เป็น
ส่วนหนึ่งที่มีความสัมพันธ์หรือเป็นเครื่องแสดงออกซึ่งบุคลิกภาพ วิถีการด าเนินชีวิต หรือเป็นสิ่ง
สะท้อนให้เห็นถึงความปรารถนาของเขา เช่น ผู้บริโภคอาจไม่ได้ต้องการใช้โทรศัพท์มือถือเพียงเพราะ
เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ช่วยท าให้การติดต่อสื่อสารสะดวกสบายและง่ายดายขึ้น หากแต่การใช้
โทรศัพท์มือถืออาจเป็นสิ่งหนึ่งที่แสดงออกถึงความเป็นคนทันสมัย เป็นผู้น าและผู้ที่ก้าวทันความ
เปลี่ยนแปลงทีเ่กิดขึ้นอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี เป็นต้น 
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   3. ในขณะที่องค์กรธุรกิจพิจารณาการแข่งขนัระหว่างผลิตภัณฑ์ที่วางจ าหน่าย
ในตลาดว่าเป็นสิ่งที่คุกคามสว่นแบ่งการตลาด รายได้ และผลก าไรขององค์กรธุรกิจ ผู้บริโภคกลับมอง
ว่า การแข่งขันเป็นสิ่งที่สร้างโอกาสในการเพิ่มช่องทางเลือกให้กับการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ของเขาและ
สามารถน ามาซึ่งการบริโภคสินค้าในราคาที่ถูกลง 
  องค์กรธุรกิจพึงพยายามท าความเข้าใจผู้บรโิภคในทัศนะของผู้บริโภค เนื่องจากความ
แตกต่างที่เกิดขึ้นระหว่างทัศนะขององค์กรธุรกิจและทัศนะของผู้บริโภคอาจเป็นผลให้องค์กรธุรกิจ
วางแผนกลยุทธ์การตลาด การน าเสนอผลิตภัณฑ์ และการสื่อสารการตลาดที่เบี่ยงเบนจากที่ควรจะ
เป็น และไมส่ามารถบรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาดที่ตั้งไว้ได้ 
  2.1.5.5 พฤติกรรมผู้บริโภคและส่วนประสมการตลาด 
  จากหลากหลายแบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภคที่ได้กล่าวถึงแล้วข้างต้นได้แสดงให้เห็น
ว่า พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นผลของกระบวนการในการแก้ไขปัญหาของบุคคล ซึ่งได้รับอิทธิพลจากการ
ท าปฏิกิริยาในลักษณะที่เป็นพลวัตรของปัจจัยต่างๆ เช่น ปัจจัยส่วนบุคคลหรือปัจจัยภายใน และ 
ปัจจัยสิ่งแวดล้อมหรือปัจจัยภายนอก เป็นต้น นอกจากนี้ ส่วนประสมการตลาดก็เป็นอีกปัจจัยหน่ึงที่
ถูกสร้างขึ้นโดยนักการตลาดและสามารถมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู้บริโภค นักการตลาด
สามารถให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์เพื่อผู้บริโภคสามารถท าการตัดสินใจได้
อย่างถูกต้องในเวลาที่ผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ การให้ข้อมูลข่าวสารเพ่ือสร้างความน่า
ดึงดูดใจของผลิตภัณฑ์ หรือการสร้างบรรยากาศสภาพแวดล้อมภายในร้านค้าที่เอื้ออ านวยให้ผู้บริโภค
เกิดการซื้อผลิตภัณฑ์ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่สามารถถูกน ามาใช้โดยนักการตลาดเพ่ือสร้าง
อิทธิพลต่อผู้บริโภคหรือที่ถูกเรียกว่า 7Ps (Blythe, 2013, p. 9) ดังนี้ 
   1. ผลิตภัณฑ ์(Product) 
   ผู้บริโภคใช้คุณลักษณะ รูปลักษณ์ หรือผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์เป็นพื้นฐาน
ในการตัดสินใจซื้อ นักการตลาดสามารถให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ในเวลาที่ถูกตอ้ง 
โดยไม่สร้างความคาดหวังที่เกินจริงแก่ผู้บรโิภค 
   2. ราคา (Price) 
   ราคาของผลิตภัณฑ์ หมายถึง ต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายที่ผู้บริโภคท าการจ่ายช าระ
เงินเพื่อซื้อผลิตภัณฑ์ และหมายความรวมถึงต้นทุนทั้งหลายทีอ่าจเกิดขึ้นกับผู้บริโภคอันเป็นผลมาจาก
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ เช่น ความเสี่ยงจากการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑแ์ล้วพบว่า ผลิตภัณฑ์ไม่ได้
เป็นไปดังที่ปรารถนา หรือภาวะอันตราย การบาดเจ็บของผู้บริโภคอันอาจเกิดขึ้นจากการใช้ผลิตภัณฑ์ 
เป็นต้น 
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   3. สถานที่ (Place) 
   สถานที่เป็นแหล่งจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงเพื่อท าการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ สถานที่หรือร้านค้าที่สะดวกต่อการไปเยี่ยมเยียนของผู้บริโภคจะก่อให้เกิดการซื้อได้ง่าย 
   4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   นักการตลาดสามารถใช้เครื่องมือ 4 ประการเพื่อการส่งเสริมการตลาด คือ การ
โฆษณา การสง่เสริมการขาย การใช้พนักงานขาย และการประชาสัมพันธ์ ผู้บริโภคได้รับข้อมูล
ข่าวสารผ่านสื่อต่างๆ เช่น สิ่งพิมพ์ โทรทัศน์ วิทยุ อินเตอร์เน็ต สมาร์ทโฟน เป็นต้น และเกิด
ประสบการณ์เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยผ่านการเรียนรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ์จากสื่อต่างๆ ที่
นักการตลาดน าเสนอเพ่ือส่งเสริมการตลาดเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ขององค์กรธุรกิจ 
   5. บุคคล (People) 
   บุคคล หมายถงึ บุคลากรต่างๆ ทีท่ าหน้าที่อยู่ภายในองค์กรหรือบุคคลผู้ท า
หน้าที่ให้บริการแก่ลูกค้า เช่น ทันตแพทย ์ผู้จัดการอาวุโส พนักงานขาย เป็นต้น บุคลากรเหล่านี้มี
ความจ าเป็นที่จะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับความจ าเป็นหรือความต้องการของลูกค้า และ
พฤติกรรมการซื้อของผู้ที่เป็นลูกค้าขององค์กรธุรกิจ 
   6. กระบวนการ (Process) 
   กระบวนการ หมายถึง กรรมวิธีการส่งมอบบริการให้กับลกูค้าขององค์กรธุรกิจ 
ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อสถานการณ์การซื้อของลูกค้า รวมถงึแนวโน้มที่ลูกค้าจะท าการซื้อผลิตภัณฑ์ 
เช่น ส าหรับผลิตภัณฑ์ประเภทอาหาร องค์กรธุรกิจอาจน าเสนออาหารในลักษณะของการจ าหน่าย
อาหารจานด่วน ซึ่งลูกค้าสามารถได้รับบริการอาหารภายในระยะเวลาอันสั้น หรือการจ าหน่ายอาหาร
โดยลูกค้าสามารถเข้ามารับบริการเสิร์ฟอาหารจากพนักงานในรูปแบบของภัตตาคาร เป็นต้น 
   7. ลักษณะที่ปรากฏทางกายภาพ (Physical Evidence) 
   ลักษณะที่ปรากฏทางกายภาพมักจะมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที่ลูกค้า
รู้สึกจากการได้รับบริการของร้านค้า เช่น บรรยากาศสภาพแวดล้อมของร้านค้า เป็นต้น 
  นักการตลาดสามารถใช้ส่วนประสมการตลาดเพ่ือกระตุ้นการซื้อของผู้บริโภค หรือ
ส่งเสริมให้ผู้บรโิภคบริโภคผลิตภัณฑ์มากขึ้น อย่างไรก็ตาม คุณค่าของส่วนประสมการตลาดจะต้องมา
จากมุมมองของผู้บริโภค ส่วนประสมการตลาดไม่ใช่กลยุทธ์การตลาดที่นักการตลาดพยายามกระท า
กับผู้บริโภคเพื่อสร้างการบริโภคที่เกินความจ าเป็น และจะต้องมีพื้นฐานมาจากความพยายามในการ
สร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้าขององค์กรธุรกิจไม่ใช่เพียงแค่การแสวงหาผลก าไรในระยะสั้น 
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 2.1.6 ความรู้เกี่ยวกับเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์(Service Apartment) 
  2.1.6.1 ความหมาย 
  อพาร์ทเม้นท์ (Rental Apartments) หรืออพาร์ทเม้นท์เฮ้าส์ (Apartment Houses) 
เป็นอาคารที่อยู่อาศัย (Residential Building) ที่มกีารแบง่ห้องพักเป็นหน่วยอยู่อาศัยหลายหน่วย 
(Individual Dwelling) โดย ปกติมักจะมากกว่า 4 หน่วยขึน้ไป เพื่อการให้เช่า (Rental) แต่ละหน่วย
อาจจะมีการแบ่งเป็นห้อง (Room) ตั้งแต่เป็นห้องเดียวอเนกประสงค์ (Studio Apartments) หรือม ี
1 ห้องนอน ขนาดพื้นที 20 - 45 ตารางเมตร หรือมีหลายห้องนอน (Multi - bedroom 
Apartments) ได้แก่ 2 - 3 - 4 ห้องนอน ขนาดพื้นที่ตั้งแต่ 30 ตารางเมตร ถึงมากกว่า 100 ตาราง
เมตร ทั้งนี้  ขึ้นกับระดับคุณภาพ (grade) หรือระดับของราคาค่าเช่า (rent level) อย่างไรก็ตาม แต่
ละหน่วยอยู่อาศัยจะมีห้องน้ าและส่วนพ้ืนทีข่องการท าครัวเป็นพ้ืนฐาน 
  อพาร์ทเม้นท์อาจเป็นเพียงห้องโล่งที ่ไร้การตกแต่งหรือมีการตกแตง่พร้อมเฟอร์นิเจอร์
(furnished) พื้นฐานเช่น ตู ้เตียง พร้อมติดเครื่องปรับอากาศหรือจะมีสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ใน
ห้อง เช่น ตู้เย็น เครื่องเล่นวีซีด ีอุปกรณ์ในครัว เครื่องท าน้ าร้อน-น้ าอุ่น เคเบิลทีว ีเปน็ต้น 
  อพาร์ทเม้นท์ราคาแพง โดยเฉพาะที่เรียกว่า “เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์”(Serviced 
Apartments) จะมีที่จอดรถและมีสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย (Facilities & Amenities) และ
บริการพิเศษอื่นๆ (Services) คล้ายกับการให้บริการของโรงแรม เช่น มีสระว่ายน้ า ห้องฟิตเนส 
สนามกีฬา คอฟฟีช้อพ มินิมาร์ท มินิเธียร์เตอร ์บิวต้ีซาลอน จานดาวเทียมและเคเบิลทีวี บรกิารซักรีด 
บริการท าความสะอาด  มีโทรทัศน์วงจรปิดและระบบรักษาความปลอดภัย 24 ชั่วโมง เป็นต้น ยิ่งมีสิง่
อ านวยความสะดวกสบายและบริการเพิ่มเติมมากขึ้นเพียงใด ราคาค่าเช่าก็จะยิ่งแพงมากขึ้นเพียงนั้น 
  อพาร์ทเม้นท์อาจมีท าเลที่ตั้งอยู่ในกลางเมือง (Central City) ใกล้ศนูย์การค้า ย่าน
ธุรกิจหรืออยู่ในย่านชุมชนแถบชานเมือง (Suburb Oroutlying Areas) ที่เป็นยา่นนิคมอุตสาหกรรมก็
ได ้อพาร์ทเม้นท์มักก่อสร้างแบบอาคารคอนกรีตถาวร และมักสร้างบนพื้นที่ดินมากกว่า 60 ตารางวา 
และมักนิยมสรา้งแบบเดินขึ้น (Walk- ups) โดยไม่ใช้ลิฟท์ ยกเว้นบางพ้ืนที่ ที่ราคาที่ดินสูงมาก
จ าเป็นต้องสร้างเป็นอาคารสูงที่ต้องใช้ลิฟท์ 
  2.1.6.2 ค่าเช่าอพาร์ทเม้นท์ 
  อพาร์ทเม้นท์ อาจเรียกช่ือเป็นอย่างอ่ืน เช่น แฟลตเช่า คอร์ท แมนช่ัน หอพักเป็นต้น 
และมักมีราคาค่าเช่าทีแ่ตกต่างกันมาก ตั้งแต่ระดับต่ า กลางและสูง โดยจะแปรผันตามท าเลที่ ตั้ง
คุณภาพอาคาร ขนาดพื้นที ่สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆและระดับของการให้บริการโดยระดับต่ า
ส าหรับผู้มีรายไดน้้อยค่าเช่าต่อเดือนประมาณหน่วยละ 1,800 - 5,000 บาท ขนาดพื้นที่หน่วยละ
ประมาณ 20 – 40 ตารางเมตร ระดับกลางประมาณ หน่วยละ 5,000 -30,000  บาท ขนาดพืน้ที่ 
หน่วยละประมาณ 30 – 60 ตารางเมตร และระดับสูงซึ่งมักเป็น เซอร์วสิ อพาร์ทเม้นท์ในเขต
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ศูนย์กลางเมือง  ริมแมน่้ าเจ้าพระยาหรือย่านใจกลางธุรกิจ (CBD) ขนาดพื้นที่หน่วยละ ประมาณ  40 
- 240ตารางเมตร ค่าเช่าตอ่เดือน มักจะมากกว่า 30,000 - 100,000 บาทต่อหน่วยและมีบางแห่งที่
เป็นห้องสูทย่านสุขุมวิทหรือสีลม ค่าเช่าสูงกว่า 500,000 บาท ต่อหน่วยก็ม ีโดยค่าเช่ามักคิดมากน้อย
ตามขนาดพื้นที่ (เป็นตารางเมตร) ส าหรับเซอร์วิส อพารท์เม้นท์เกรดบใีนเขตใจกลางกรุงเทพมหานคร 
ค่าเช่าต่อเดือนเฉลี่ยตารางเมตรละ ประมาณ  850 - 900 บาท ส่วนเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์เกรดเอ ค่า
เช่าต่อเดือนเฉลี่ยตารางเมตรละประมาณ 900 - 1,100 บาท 
  อนึ่ง อัตราค่าเช่าอาจจะก าหนดแตกตา่งกันนอกจากตามขนาดพ้ืนที่คุณภาพอาคาร
และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ แล้ว ยังอาจก าหนดตามระยะเวลาของการเช่าด้วย เช่น อัตราเช่า 1 
– 3 เดือน  3 – 6 เดอืน 6 – 12 เดือน หรอืมากกว่า 1 ปี อัตราจะแตกต่างกัน  คือยิ่งเช่านาน ค่าเช่า
ต่อเดือน ก็จะถูกลงตามล าดับ ส าหรับเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์อาจมีการก าหนดระยะเวลาการเช่าแบบ
สั้น เช่น รายวัน รายสัปดาห ์เป็นต้น 
  2.1.6.3 ผู้เช่าอพาร์ทเม้นท ์
  ผู้นิยมเช่าอยู่อาศัยในอพาร์ทเม้นท์ ได้แก่ นสิิต นักศึกษา คนโสด ครอบครัวที่ไร้บุตร
คนหนุ่มสาวที่ เริ่มท างานใหม่ พนักงานบริการที่ต้องท างานในเขตศูนย์กลางเมืองครอบครัวผู้มีรายได้
น้อย ที่ยังไม่สามารถซื้อบ้านเป็นกรรมสิทธิ์ของตน ผู้ที่ท างานที่ต้องย้ายงานหรือสถานทีท่ างานบ่อย 
รวมทั้งชาวต่างประเทศที่ ท างานช่ัวคราวในประเทศไทย 
  ผู้อยู่อาศัยอาจจะเช่าอยู่อพาร์ทเม้นท์นานเพียงเป็นสัปดาห์ เดือน หลายเดือน หรือ
นานเป็นปี และบางกรณีอาจอยู่ อาศัยแบบกึ่งถาวร (Semi-permanent) คือท าสัญญาเช่านานกว่า 3
ปีขึ้นไป 
  ในบางพื้นที่ อัตราการเข้าออกของผู้เช่า (Tenant Turnover) ค่อนข้างสูงมาก แต่บาง
พื้นที่ก็ค่อนข้างมีเสถียรภาพ (Stable) ดังนั้น ผู้ลงทุนหรือผู้บริหารกิจการอพาร์ทเม้นท์ จ าเป็นต้อง
เข้าใจกลุ่มเป้าหมายหรือลักษณะพิเศษต่างๆ ของผู้เช่าด้วย 
  2.1.6.4 การลงทุนในอพาร์ทเม้นท ์
  อพาร์ทเม้นท์นับว่าเป็นอสังหาริมทรัพย์ที่ กอ่ให้เกิดรายได ้(Income Producing 
Property) ที่ส าคัญ ที่นักลงทนุรายย่อย สามารถลงทุนได้ง่าย เนื่องจากมีการลงทุนและกู้เงินใน
จ านวนที่ไม่สูงนักและท าใหม้ีรายได้อย่างต่อเนื่องตลอดชีวิต จึงนับเป็นการลงทุนที่คุ้มค่าที่ มีความ
เสี่ยงต่ ากว่าการลงทุนประเภทอื่น 
  ผู้ลงทุนอาจจะมีที่ดินเป็นของตนเองอยู่ แล้วต้องการกู้เงินเพียงการก่อสร้างอาคารหรือ
จะเป็นการกู้เงินทั้งซื้อที่ดินและปลูกสร้างอาคารด้วยก็ได้ 
  อนึ่ง  ธนาคารหลายแห่งได้ให้การสนับสนนุการก่อสร้างอาคาร อพาร์ทเม้นท์ โดยการ
ให้สินเชื่อระยะยาว ตัวอย่าง เช่น ธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้มีการปล่อยสินเช่ือเพ่ือการก่อสร้าง
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อาคารอพาร์ทเม้นท์หรือแฟลตให้เช่ามานานกว่า 20  ปีมาแล้ว รวมทั้งการให้โอกาสแก่ผู้ลงทุนผ่อน
ช าระหนี้เงินกู้นานถึง 15 ปี ซึ่งท าให้นักลงทุนสามารถผ่อนช าระหนี้ได้ไม่ยาก 
  อย่างไรก็ตาม การลงทุนสร้าง อพาร์ทเม้นท์ ที่ก่อรายไดอ้ย่างประสบผลส าเร็จคุ้มค่า
การลงทุนและมีความเสี่ยงต่ าน้ัน  ผู้ลงทุนจ าเป็นต้องมีความรู้ ความเข้าใจในภาวะของตลาดรวมทั้ง
การ วิเคราะห์ความเหมาะสมของ การลงทุนด้านต่างๆ และการบริหาร จัดการอาคารอพาร์ทเม้นท์
และผู้เช่าที่ดีอย่างต่อเนื่องด้วย 
  2.1.6.5 การวิเคราะห์ตลาด (Market Analysis) 
  ในการลงทุนกอ่สร้างอพาร์ทเม้นท์นั้น ประการแรกนักลงทนุจ าเป็นต้องเข้าใจ
สถานการณ์ตลาดที่ อยู่ อาศัยและสถานการณ์บ้านเช่า โดยทั่วไปทั้งน้ี เพราะความต้องการเช่าอาคาร 
อพาร์ทเม้นท์ นั้นมีความหลากหลายมาก ทัง้กลุ่มบุคคล ระดับราคาค่าเช่า และท าเลที่ต้ังของอาคาร 
  นักลงทุนจะต้องตรวจสอบสถานการณ์ของตลาดบ้านเช่าในพื้นที่ที่ตนประสงค์จะ
ลงทุนว่ามีมากน้อยเพียงใด เช่น ในบริเวณนั้นมีการก่อสรา้งอาคาร อพาร์ทเม้นท์แล้วเท่าใดอัตราการ
อยู่อาศัยมีสูงหรือต่ า กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเป็นใคร มีจ านวนมากน้อยเท่าใด ทั้งนี้อาจสังเกตหรือ
สอบถามเบ้ืองต้นจากอัตราห้องว่าง (Vacancy Level) ของอาคาร อพาร์ทเม้นท์ที่มีอยู่ หากพบว่ามี
มากกวา่ร้อยละ 20  ภายหลงัการก่อสร้างไปแล้วนานกว่า 6 เดือน ก็เปน็สัญญาณ (signal) ที่ชี้ว่าอุป
สงค ์มีไม่สูงหรอืระดับราคาค่าเช่าที่ มีแนวโน้มทรงตัวหรือต่ าลง เน่ืองจากการแข่งขันสูง (Highly 
Competitive) หรือมีห้องเช่าในอาคารชุดเป็นทางเลือกมากเกินไป (Overbuilt) ก็เป็นเครื่องช้ีว่าการ
ลงทุนใหม ่อาจจะไม่คุ้มค่า ดังนั้น จึงอาจจะต้องชะลอการลงทุนไปก่อน เป็นต้น 
  อนึง่ ท าเลที่ตั้ง (Location) หรือเขตพื้นที่ ตา่งๆ (Neighborhood) จะเหมาะสมกับ
กลุ่มบุคคลประเภทต่างๆ และรูปแบบอาคารและระดับราคาค่าเชา่ของอพาร์ทเม้นท์จะขึ้นกับราคาที่ 
ดินและท าเลทีต่ั้งด้วย ตัวอยา่งเช่น พื้นที่ย่านใกล้มหาวิทยาลัยอาจเหมาะส าหรับอาคาร อพาร์ทเม้นท์
ค่าเช่าต่ าส าหรับนักศึกษา ย่านพ้ืนที่อุตสาหกรรมเหมาะส าหรับคนงานผู้ท างานในบริเวณดังกล่าว ย่าน
ชุมชนที่มีอาคารส านักงานหนาแน่นหรือย่านธุรกิจการค้า อาจเหมาะส าหรับคนหนุ่มสาวที่ ต้องการอยู่
อาศัยใกล้กับที ่ท างานย่านที่ อยู่ ใกล้สถานีรถใต้ดินหรือรถลอยฟ้าที่ ข้าราชการหรือพนักงานทั่วไป
สามารถเดินทางได้รวดเร็ว ย่านใจกลางเมืองที่ ชาวต่างประเทศนิยมอยู่ อาศัยอาจเหมาะส าหรับการ
ก่อสร้างอาคาร เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ที่มีค่าเช่าสูง เป็นต้น 
  ดังนั้น การวางแผนก่อสร้างอาคาร อพาร์ทเม้นท์ ทั้งขนาดโครงการคุณภาพระดับราคา 
จึงขึ้นกับท าเลที่ตั้งและก าลังจ่ายค่าเช่าของลูกค้าเป้าหมายเป็นประการส าคัญ 
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  2.1.6.6 การบริหารจัดการอาคารและผู้เช่า 
  ภายหลังการ ก่อสร้างเสร็จเจ้าของอพาร์ทเม้นท์จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องบริหารจัดการ
หาผู้เช่าและต้องด าเนินการดูแลอาคารอพาร์ทเม้นท์ให้มคีุณภาพที่ดี มีการบริการที่ดีแก่ผู้เช่าทั้งนี้
เพราะหากมีการบริหารจัดการไม่ด ีอพาร์ทเม้นท์ ของคู่แข่งที่ดีกว่าก็จะดึงลูกค้าของตนออกไปได้ 
  การบริหารจัดการอพาร์ทเม้นท์ที่ส าคญั ไดแ้ก่  การโฆษณาประชาสัมพันธ์หาลูกค้า
การอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าในการเข้าอยู่อาศัย การท าระบบบัญชีรายได้และค่าใช้จ่ายการ
บริหารค่าเช่าและผลประโยชน์ตอบแทนอื่นๆ การดูแลรักษาและซ่อมแซมอาคารการจัด
สภาพแวดล้อมการอยู่ อาศัยที่ ดกีาร รักษาความสะอาดและความปลอดภัย การลูกค้าสัมพันธ์ และ
การให้บริการผู้เช่าอ่ืนๆ 
  หากเจ้าของสามารถบริหารจดัการทั้งอาคารและผู้เช่าที่ดยีิ่งกว่าอาคาร อพาร์ทเม้นท์ 
ของคู่แข่งที่อยู่บริเวณใกล้เคียงกันแล้วก็จะช่วยให้รักษาค่าเช่าในระดับสูง (Rent Maximization) และ
มีระดับของการเชา่ (Occupancy Level) เกือบเต็มอยู่เสมอ ท าให้เจ้าของมีกระแสรายได้มีมาอย่าง
ต่อเนือ่ง เป็นผลให้มีการลงทนุอย่างคุ้มค่าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
  อนึง่ เจ้าของพึงหาข้อมูลตลาด ของอาคารอพาร์ทเม้นท ์ในบริเวณใกล้ เคียงอยู่เสมอ 
เพื่อการพิจารณาอัตราค่าเช่าที่ เหมาะสม เช่น อาจมีการปรับขึ้นมากกว่าของคู่แข่งได ้หากความ
ต้องการเช่ามีสูง และอาคารอพาร์ทเม้นท์ของตนมีคุณสมบัติต่างๆ ที่ดีกว่าคู่แข่ง เช่น ในเรื่องของท าเล
ที่ตั้ง  สภาพแวดล้อมชุมชนที่ดี คุณภาพของอาคาร ขนาดห้อง การตกแต่งการเข้าออกถนนได้สะดวก 
มีที่จอดรถเพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ มากกว่า เป็นต้น 
 2.1.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 วรรณวลัย อัศวเอกสุนทร (2550) ศึกษาความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการเข้าพักอาศัย
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ระดับ Executive ย่านสาทร ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูลของผู้เขา้พักอาศัยที่
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ป ีสถานภาพสมรสเป็นโสด สัญชาติ
สิงคโปร์ อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อปีน้อยกว่า 20,000 USD. มีระยะเวลาในการเข้า
พักน้อยกว่า 1 เดือน มีวัตถุประสงค์ในการเข้าพักเพ่ือติดต่อ ธุรกิจและไดร้ับมอบหมายให้รับผิดชอบ
งานโครงการ มีความพึงพอใจต่อการเข้าพักเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ระดับ Executive ย่านสาทร 
โดยรวม 
  1. ความพึงพอใจต่อเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ของลูกค้าชาวต่างชาติ ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ใน
ระดับดีทั้งในภาพรวมและรายข้อ โดยผู้เข้าพักอาศัยที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส สัญชาติ อาชีพ
รายได้ต่อปีที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพักเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านผลิตภัณฑ์แตกต่าง
กัน 
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  2. ความพึงพอใจต่อเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ของลูกค้าชาวต่างชาติ ด้านราคา อยู่ใน
ระดับดีทั้งในภาพรวมและรายข้อ โดยผู้เข้าพักอาศัยที่มีอายุ สถานภาพสมรส รายได้ต่อปี ระยะเวลา
ในการเข้าพักแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพักเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านราคาไม่แตกต่างกัน 
  3. ความพึงพอใจต่อเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ของลูกค้าชาวต่างชาติ ด้านท าเลที่ตั้ง อยู่ใน
ระดับดีมากทั้งในภาพรวมและรายข้อ โดยผู้เข้าพักอาศัยที่มีอายุ สถานภาพสมรส รายได้ต่อปี
ระยะเวลาในการเข้าพัก วัตถุประสงค์ประสงค์ในการเข้าพักที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้า
พักเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านท าเลที่ตั้ง แตกต่างกัน 
  4. ความพึงพอใจต่อเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ของลูกค้าชาวต่างชาติ ด้านการส่งเสริม
การตลาด อยู่ในระดับดีมากทั้งในภาพรวมและรายข้อ โดยผู้เข้าพักอาศัยที่มีเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส สัญชาติ อาชีพ รายได้ต่อปี ระยะเวลาในการเข้าพัก วัตถุประสงค์ในการเข้าพักที่แตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการเข้าพักเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกัน 
 วารุณี มีนชัยนันท์ (2550) ศึกษาปัจจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์ กรณีศึกษาธีวร
รณ อพาร์ทเมนท์ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี การศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 15,000 
บาทขึ้นไป พฤติกรรมการเช่าอพาร์ทเมนท์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่คิดจะย้ายที่อยู่
อาศัย เนื่องจากท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทาง และถ้าคิดจะย้ายที่พักก็จะเลือก อพาร์ทเมนท์ ใหม่ที่
มีท าเลที่ตั้งใกล้สถานที่ศึกษาหรือสถานที่ท างาน และมีความสะดวกเพียงพอ มีความปลอดภัยของที่
จอดรถ ส่วนใหญ่ตนเองจะเป็นผู้ตัดสินใจในการเลือกเช่าอพาร์ทเมนท์ มีความต้องการความ
สะดวกสบายโดยเลือกบริการเสริมให้มีร้านอาหารและเครื่องด่ืมภายในบริเวณที่พัก สื่อที่มีอิทธิพลกับ
กลุ่มตัวอย่างคือการแนะน าของเพื่อน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ระบุว่า ภายใน 1 ปีที่ผ่านมาไม่เคยเปลี่ยน
ที่พักอาศัย ส่วนค่าใช้จ่ายในการเช่าอพาร์ทเมนท์ กลุ่มตัวอย่างต้องการเสียค่าเช่าเดือนละต่ ากว่า 
3,000 บาท โดยไม่รวมค่าน้ าประปา-ไฟฟ้า 
 ปัจจัยทางการตลาด ด้านราคา ด้านสถานที่ตั้ง มีความส าคัญอยู่ในระดบัส าคัญมากทีสุ่ด
ส าหรับผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลพบว่า เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีผล
ต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์ ส าหรับอายุที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท ์
 สุรัตน์ สดชื่นจติต์ (2554) ศึกษาความต้องการของผู้พักอาศัยต่อสิ่งอ านวยความสะดวกใน
ห้องพัก และพื้นที่ส่วนกลาง ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกอพาร์เมนท์ระดับกลาง กรณีศกึษา มายเฮ้าท์
เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุ
เฉลี่ยต่ า กว่า 25 ป ีมีภูมิล าเนาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถานภาพโสด เป็นนักเรียน
นักศึกษา มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 30,001 บาท
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ลักษณะการพักอาศัยในปัจจุบันของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่ พักอาศัยในห้องพักที่มีขนาด 
25-30 ตารางที่เมตร โดยพักอาศัยเพียงคนเดียว และมีระยะเวลาในการพักอาศัยนานกว่า 1 ปี 
 ด้านการตัดสินใจเลือกอพาร์ทเมนท์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อ
ปัจจัยใน 3 อันดับแรก คือ ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ความเป็นส่วนตัวภายในที่พัก
อาศัย และความสะดวกสบายในการอยู่อาศัย ตามลา ดับ 
 ด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกภายในที่พักอาศัยของผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ ่มีความพอใจใน 3 อันดบัแรก คือ ขนาดของเตียง ขนาดของตู้เสื้อผ้า และขนาดของชุดรับแขก
ตามล าดับ 
 ด้านความต้องการทางด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในที่พักอาศัยของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีความต้องการเตียงขนาด King Size (6 x 6.5 ฟุต) ตู้เสื้อผ้าส าหรับ 1-2 คนซึง่มีขนาด 1.50 
x 0.60 เมตรและมีรูปแบบการใช้งานในลักษณะแบบแขวน โต๊ะรับประทานอาหารทรงกลมส าหรับ 2 
ที่นั่ง ขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง 0.80 เมตร และโต๊ะท างานขนาดเล็ก ทีม่ีความยาวในช่วง 1.00 – 1.20 
เมตร 
 ด้านความต้องการทางด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการภายในพื้นที่ส่วนกลางของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม แบ่งเป็นระดับความต้องการได้ 2 ลักษณะ คือ ความต้องการในระดับที่มาก 3 
อันดับแรก เป็นความต้องการทางด้านอุปโภคบริโภค นันทนาการ และด้านสาธารณูปโภคตามล าดับ 
การบริการจัดส่งอาหารถึงห้องพัก (Delivery) การบริการฟิตเนสที่เน้นเครื่อง ออกก าลังกายและร้าน
สะดวกซื้อ ที่มีสินค้าหลากหลายตามล าดับ ในส่วนของความต้องการในระดับปานกลาง 3 อันดับแรก 
เป็นความต้องการทางด้านสันทนาการทั้งสามอันดับ ประกอบด้วย ส่วนหย่อมส าหรับการพักผ่อน มี
พื้นที่ส่วนตัวเฉพาะผู้พักอาศัยภายในโถงรับรอง และการมีคอมพิวเตอร์ที่ต่ออินเตอร์เน็ตไว้คอยบริการ
ภายในโถงรับรอง ตามล าดับ 
 ผลจากการศึกษาในด้านความสัมพันธ์ของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อปัจจัยในด้านต่างๆ 
พบว่า ความแตกต่างในด้านพฤติกรรมการพักอาศยัในปัจจุบันของ ผู้ตอบแบบสอบถามจะขึ้นกับ
ปัจจัยทางด้าน อายุ และสถานภาพ เป็นส าคัญ ความแตกต่างในด้านการตัดสินใจเลือกอพาร์ทเมนท์ข
องผู้ตอบแบบสอบถามจะขึ้นกับปัจจัยทางด้าน เพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ ความแตกต่างในด้าน
ความต้องการต่อสิ่งอ านวยความสะดวกภายในที่พักอาศยัจะขึ้นกับปัจจัยทางด้านเพศ ภูมิลา เนา และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความแตกต่างในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการในพื้นที่ส่วนกลางจะ
ขึ้นกับปัจจัยทางด้าน เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนในด้านความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวกภายในที่พักอาศัยของผู้ตอบแบบสอบถามไม่ขึ้นกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 พเยาว์ วงษ์เจริญสิน, วรรษมน เที่ยงธรรม และกาญจน์หทัย กังวานสมวงศ์ (2550) ศึกษา
ความพึงพอใจต่อการเข้าพักในเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ของนกัท่องเที่ยวต่างชาติเมืองพัทยากลาง
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กรณีศึกษา เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ผลจากการศึกษาพบว่า ข้อมูลประชากรศาสตร์
พบว่า นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 50 ปี ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว มี สถานภาพโสด มีรายได้ระหว่าง6,001-8,000 ดอลลาร์สหรฐั/เดือน มาจากทวีปยุโรป 
ข้อมูลพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวพบว่า ระยะเวลาในการเข้าพักส่วนใหญ่เข้าพัก 8 คนืและมากกว่า 
การรับรู้ข้อมูลของที่พักโดยเพื่อนแนะน า ด้านบุคคลผู้มีอทิธิพลในการตัดสินใจเข้าพัก คือตนเอง  
 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่มีต่อ เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส 
อพาร์ทเม้นท์ พบว่า ด้านผลิตภัณฑ ์อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแบ่งออกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึง
พอใจต่อการท าความสะอาดของห้องพัก ในระดับมากที่สุด ด้านราคาห้องพัก อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยแบ่งตามรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจค่าเช่ามากที่สุดเมื่อเทียบกับขนาดของด้านสถานที่ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยแบ่งตามรายด้าน พบว่ามีระดับความพึงพอใจมากที่สดุ คือความสะดวกในการ
เดินทางมาที่พัก ด้านกิจกรรมส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก โดยแบ่งตามรายด้านพบว่า มีความ
พึงพอใจต่อราคาพิเศษ ในระดับมาก ด้านพนักงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแบ่งแยกตามรายด้าน
พบว่า มีความพึงพอใจต่อการต้อนรับและมคีวามเป็นมิตรของพนักงาน ในระดับมากที่สุดด้าน
กระบวนการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแบง่ตามรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจเช็คอินรวดเร็ว ใน
ระดับมากที่สุด ด้านกายภาพ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแบง่ตามรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจต่อ
การตกแต่งภายในห้องพัก ในระดับมาก  
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน  นักท่องเที่ยวที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ 
แอนด์ พี คอรท์ เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านพนักงาน ด้าน
กระบวนการ ด้านกายภาพ ไม่แตกต่างกัน แต่มีความพึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาดแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญ  
 นักท่องเที่ยวที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส 
อพาร์ทเม้นท์ ด้านพนักงาน ไม่แตกต่างกัน แต่มีความพึงพอใจดา้นผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การ
ส่งเสริมทางการตลาดกระบวนการ และกายภาพ แตกต่างกัน  
 นักท่องเที่ยวที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส 
อพาร์ทเม้นท์ ด้านราคา ไม่แตกต่างกัน แต่มีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ สถานที ่การส่งเสริมทาง
การตลาด พนักงาน กระบวนการ และกายภาพ แตกต่างกัน 
 นักท่องเที่ยวที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี 
คอร์ทเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที ่การส่งเสริมทางการตลาด พนักงาน
กระบวนการ และกายภาพ แตกต่างกัน  
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 นักท่องเที่ยวที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส 
อพาร์ทเม้นท์ด้านราคา และการส่งเสริมทางการตลาดส่วนด้านผลิตภัณฑ์ สถานที ่การสง่เสริมทาง
การตลาด พนักงาน กระบวนการ และกายภาพแตกต่างกัน  
 นักท่องเที่ยวที่มีระยะเวลาเข้าพักแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี 
คอร์ทเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกัน แต่มีความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคาสถานที่ พนักงาน กระบวนการ และกายภาพ แตกต่างกัน  
 นักท่องเที่ยวที่มีการตัดสินใจเข้าพักแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการเข้าพัก เจ แอนด์ พี 
คอร์ท เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกัน แต่มีระดับความคิดเห็น
ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที ่พนักงาน กระบวนการ และกายภาพ แตกต่างกัน  
 ข้อเสนอแนะ (1) ด้านผลิตภัณฑ์ ควรจัดบรกิารอาหารเช้าสไตล์คอนติเนนทอลไว้บริการ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จัดเตรียมนิตยสารการท่องเที่ยวในจังหวัดชลบุรีฉบับภาษาอังกฤษและ
บริการหนังสือพิมพ์ที่หลากหลายส านักพิมพ์ไว้บริการในส่วนบริเวณล๊อบบ้ี (2) ด้านส่งเสริมทางการ
ตลาด ควรจัดราคาพิเศษให้กับกลุ่มลูกค้าทีพ่ักนาน และอยู่ในช่วงHigh Season ให้เหมาะสม โดย
อาจจะให้เป็นส่วนลด 20% เพ่ือรักษากลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่พักนาน และมอบส่วนลด 5% 
ให้กับกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาเข้าพักเป็นประจ าทุกปี รวมทั้งจัดบริการสร้างเว็บไซต์ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการให้เหมาะสมกับในยคุปัจจุบัน เปิดบริการจองผ่านอินเตอร์เน็ต และร่วมลง
โฆษณาแหล่งที่พักผ่านเว็บไซต์การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย เพื่อเจาะกลุ่มลูกค้าชาวไทยในช่วง Low 
Season (3) ดา้นกระบวนการ ควรอบรมพนักงาน เพื่อแนะน าการใช้ห้องพัก ให้กับนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ และเป็นการแนะน าการใช้อุปกรณ์ภายในห้อง เพื่อให้มีการปฏิสัมพันธ์ไมตรีกับ
นักท่องเที่ยว เป็นการสร้างความประทับใจก่อนการใช้บริการห้องพัก (4) ด้านกายภาพ เจ แอนด์ พี 
คอร์ทเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ในส่วนของบรรยากาศ ด้านพนักงานควรมีเครื่องแบบในการท างาน ท าให้
ผู้ใช้บริการไม่สบัสน ด้านวัสดุอุปกรณ์ของพนักงานในส่วนต่าง ๆ มีความเหมาะสมกับงานที่ท าในส่วน
ของการตกแต่งภายนอก ควรมีการตกแต่งด้วยบรรยากาศที่เป็นธรรมชาติให้นักท่องเที่ยวได้รับความ
สดชื่นจากสภาพแวดล้อม สร้างบรรยากาศของการพักผ่อน และภายในห้องพักควรตกแต่งห้องน้ าให้
เหมาะกับความต้องการ ของนักท่องเที่ยวคือ มีการน าฉากมากั้นระหว่างห้องอาบน้ า และบริเวณอ่าง
ล้างหน้า เพื่อไม่ให้พื้นภายในห้องน้ าเปียกทั้งหมด 
 จารุนิตย์ ทองเมืองน้อย (2553) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเช่าพักอพาร์ทเมนท์ 
บริเวณรอบมหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศกึษา จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยู่ในช่วง 21-25 ป ีสถานภาพโสด การศึกษาระดับม.6/ปวช. อาชีพ
นักเรียน/นักศกึษา รายได้ต่อเดือน 5,000-8,000 บาท ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่า
พักอพาร์ทเมนท์มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านบุคลากร และรองลงมาคือด้านกระบวนการส่งมอบบริการ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศมีผลตอ่การเช่าพักอพาร์ทเมนท์ในด้านบุคลากร ความ
สุภาพและความมีอัธยาศัยของพนักงาน อายุมีผลต่อการเช่าพักอพาร์ทเมนท์ในด้านการส่งเสริม
การตลาด การโฆษณาทางสื่อสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน สถานภาพมีผลต่อการเช่าพักอพาร์ทเมนท์ในด้านอพาร์
ทเมนท์ (คุณภาพของอาคาร ห้องพัก ประโยชน์ใช้สอย) การศึกษาไม่มีผลต่อการเช่าพักอพาร์ทเมนท์
อาชีพมีผลต่อการเช่าพักอพาร์ทเมนท์ในดา้นราคาค่าเช่า และด้านการส่งเสริมการตลาด รายได้ต่อ
เดือนมีผลต่อการพักอพาร์ทเมนท์ในด้านอพาร์ทเมนท์ (คณุภาพของอาคาร ห้องพัก ประโยชน์ใช้สอย) 
ด้านราคาค่าเช่า ด้านท าเลที่ตั้ง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการส่งมอบ
บริการ และด้านภาพลักษณ์ทางกายภาพ 
 สาธนีย์ แซ่ชิ่น (2557) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์แบบรายวันในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพ ลูกจ้าง/รับจ้าง มีถิ่นที่อยู่ในภาคกลางมีรายได้ในช่วง 10,000 บาทต่อเดือน มีรายจ่ายต่ ากว่า 
10,000 ต่อเดือน โดยการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์แบบรายวันของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ ่พบว่าระยะเวลาในการเข้าพัก 2 คืนต่อครั้ง เพ่ือน/ญาติพี่
น้องเป็นผู้มีส่วนในการตัดสินใจในการเลือกที่พักจองห้องพักผ่านทางโทรศัพท์ อัตราคา่ห้องพักใช้
บริการ 500-999 บาท  
 ทั้งนี้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์แบบ
รายวันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยรวมมีระดับความส าคัญในระดับปานกลาง
โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับมาก 5 ด้านเรียงตามลาดับ คือ ด้านการจัดจาหน่าย
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านผลิตภัณฑ์ และอยู่ในระดับปานกลาง 
3 ด้านคือ ด้านราคา ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด และการเปรียบเทียบ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์แบบรายวันของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน รายจ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน ปัจจัยส่วนประสมการทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์แบบรายวันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเลือกใช้บริการเซอร์วิสอ
พาร์ทเม้นต์แบบรายวันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ผลต่อการเลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์แบบรายวันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าระยะเวลาในการเขา้พัก ผู้มสี่วนร่วมในการตัดสินใจ วิธีในการจองห้องพัก และอัตราห้องพักมี
ความสัมพันธ์กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลือกใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นต์
แบบรายวันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาคัญที่ระดบั 0.05 
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 นคเรศ ท้วมชมุพร (2552) ศึกษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เช่า 
อพาร์ทเม้นท์: กรณีศึกษา บรษิัท พรแดงเรืองวิไล จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านสถานที่ ด้านห้องพัก ด้าน
รูปลักษณ์ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้านส่งเสริมการตลาดโดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมและ
รายด้านอยู่ในระดับมาก ยกเว้น ด้านส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (2) ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร มีอิทธพิลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้เช่าอพาร์ทเม้นท์ และ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด ด้านห้องพัก มีอิทธิพลเชิงลบต่อความพึงพอใจของผู้
เช่าอพาร์ทเม้นท์มีความสัมพนัธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถติิ ที่ระดับ .05 
 
2.2 สมมติฐาน 
 2.2.1 กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการเข้า
ใช้บริการเซอรว์ิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการที่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



68 

2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎ ี
 
ภาพที่ 2.7: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อมูลด้านประชากร  
- เพศ  
- อายุ  
- สถานภาพสมรส  
- การศึกษา  
- อาชีพ  
- รายได้ต่อเดือน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
- ด้านผลิตภัณฑ์(Product) 
- ด้านราคา (Price) 
- ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
- ด้านการส่งเสริม (Promotions) 
- ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
- ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical 
Evidence/Environment and Presentation) 
- ด้านกระบวนการ (Process) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท ์
จังหวัดสมุทรปราการ 



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล

ต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  จังหวัดสมุทรปราการ” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษารูปแบบการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) กระบวนการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ระหว่างวันที่ 1 เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ถึง 31 
เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560  น ามาวิเคราะห์หาข้อสรุปตามวัตถุประสงค์ ของการวิจัยโดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
3.6 วิธีการทางสถิติ 

 รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 ท าการศึกษารูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) กระบวนการศึกษาเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ จ านวน 2,786 คน 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 
400 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ที่เป็นตัวแทนของประชากรศึกษา
ทั้งหมดได้ ผู้วิจัยได้ใช้สูตรส าเร็จของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมรับความ
คลาดเคลื่อน 5% (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) 
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โดยมีสูตรในการค านวณ  ดังนี้ 
 
    
เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา 
 N = จ านวนประชากรทั้งหมดที่ศึกษา = 2,786 

e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับให้มีได้ก าหนดที่ระดับความ มีนัยส าคัญท่ี 0.05 
    

=   
    
   =    =     349.78 

 
ดังนั้นผลที่ได้ (n)     ≈    349.78 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงเพ่ิมจ านวน

กลุ่มตัวอย่างขึ้นอีก จึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้จ านวนทั้งหมด  400  คน 
(Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) 
 สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในใช้ในการศึกษา  

เครื่องมือ 
 ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Closed End) โดยผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเพื่อสอบถามความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ   
ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามจากแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่
มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ใช้สถิติเชิงพรรณนา หาค่าความถี่ (Frequency) แล้ว
สรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage) จ านวน 6 ข้อ โดยเลือกข้อที่ตรงกับผู้ตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุด 

2)(1 eN

N
n




2)05.0(786,21

2,786 



965.7

2,786
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ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท ์ จังหวัดสมุทรปราการ  มีลักษณะแบบเลือกตอบวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ จ านวน 32
ข้อ โดยใช้เกณฑ์การแบ่งระดับคะแนนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ Likert’s Scale โดยเลือกข้อที่ตรงกับ
ความพึงพอใจผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 

โดยได้แบ่งระดับความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซ่ึงมี
เกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้   
 5 หมายถึง  ระดับค่าความคิดเห็นมากที่สุด 
 4 หมายถึง  ระดับค่าความคิดเห็นมาก  
 3 หมายถึง  ระดับค่าความคิดเห็นปานกลาง 
 2 หมายถึง  ระดับค่าความคิดเห็นน้อย 
 1 หมายถึง  ระดับค่าความคิดเห็นน้อยที่สุด 
 การแปลผลข้อมูล 
 การแปลความหมายของระดับคะแนนในแบบสอบถามส่วนที่ 2 ไดแ้ปลผลระดับความคิดเห็น
โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนนเป็นตัวชี้วัดตามเกณฑ์ในการวิเคราะห์ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) ได้
เกณฑ์ในการแปลดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับมาก  

 ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดับน้อยที่สุด 
  

3.4 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในใช้ในการศึกษา  
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้  
 3.4.1 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษา ตรวจสอบความตรงทาง
เนื้อหา(Content Validity) เพ่ือปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) 
ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยจากนั้นหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนื้อหาที่
ต้องการวัด โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruence) แล้วจึง
คัดเลือกเฉพาะข้อค าถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5  
 3.4.2 ตรวจสอบความเชื่อมั่นแบบสอบถาม โดยน าเครื่องมือไปทดลองใช้ (Try out) กับ
ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน  แล้วน าผลการทดลองมาใช้ค านวณเพ่ือหาค่าความ



72 

เชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) เท่ากับ 0.786 
 3.4.3 น าเครื่องมือที่ทดลองใช้แล้วเสนอที่อาจารย์ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงเครื่องมือให้ถูกต้อง
สมบูรณ์และจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 ขั้นเตรียมการ 
 3.5.1 รวบรวมข้อมูล ศึกษา ค้นคว้า หาข้อมูลการน าเสนอโครงร่างงานวิจัยการด าเนินงาน
เพ่ือการศึกษา รวบรวมข้อมูลที่ได้จากหนังสือเอกสาร ต าราวิขาการ รายงานการศึกษา เพ่ือน าเสนอ
อาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.5.2 เสนอหัวข้อโครงร่างงานวิจัย ด าเนินงานศึกษาต่ออาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.5.3 น าหัวข้อโครงร่างงานวิจัย ด าเนินงานศึกษาอนุมัติ ผู้วิจัยวางแผนการด าเนินงานวิจัย 
 ขั้นด าเนินการ 
 3.5.4 รวบรวม ข้อมูลที่ได้จากหนังสือเอกสาร ต าราวิขาการ รายงานการศึกษาค้นคว้าด้วย
ตนเองของผู้วิจัยที่ได้ท าไว้ก่อน รวมทั้งแนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เก่ียวข้องจากต าราหนังสือต่างๆ จากนั้น
น าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบเนื้อหา และปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาและความเหมาะสมของ
ภาษาท่ีใช้   
 3.55 น าเนื้อหา แนวคิดทฤษฎีต่างๆ ที่ผ่านตรวจสอบเนื้อหา และปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาและ
ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้แล้ว มาจัดท าเครื่องมือที่ใช้ในใช้ในการศึกษา และออกแบบขั้นตอนการ
ด าเนินการ จากนั้นน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในใช้ในการศึกษา และ 
ตรวจสอบความเชื่อมั่นแบบสอบถาม 
 3.5.6 น าเครื่องมือที่ใช้ในใช้ในการศึกษาที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว ด าเนินการเก็บข้อมูล ตาม
แผนการด าเนินการศึกษาท่ีวางไว้ 
 ขั้นสรุปผลการด าเนินงาน 
 3.5.7 เก็บรวบรวมข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ ข้อมูล 
และน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์  
 3.5.8 วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยโปรแกรมส าเร็จรูป ทางคอมพิวเตอร์ 
 3.5.9 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.5.10 รวบรวมผลการวิเคราะห์ข้อมูล วิเคราะห์ผลการด าเนินงาน เรียบเรียง ผลการศึกษาท่ี
ได้ อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ ที่ได้จากการศึกษา เสนออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามที่คณะผู้ศึกษาสร้างขึ้น 

สอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน   
2. ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากหนังสือเอกสาร ต าราวิขาการ รายงานการศึกษาค้นคว้า

ด้วยตนเองของผู้ศึกษาที่ได้ท าไว้ก่อน รวมทั้งแนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องจากต าราหนังสือต่างๆ 
โดยน าข้อมูลเหล่านี้มาใช้ส าหรับก าหนดแนวทางการศึกษาโดยใช้วิธีการศึกษาและค้นคว้าด้วยตนเอง  

3. ข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ 
แบบสอบถาม และน าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 

  
3.6 วิธีการทางสถิติ 

การวิจัยครั้งนี้วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยโปรแกรมส าเร็จรูป ทางคอมพิวเตอร์ โดยการ น า
ข้อมูลจากแบบสอบถามที่เก็บรวมรวมได้มาเปลี่ยนเป็นรหัสตัวเลข (Code) แล้วบันทึกลงในโปรแกรม 
เพ่ือด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติดังนี้ 

3.6.1 การค านวณหาข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามจาก
แบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยใช้
สถิติพรรณนา ได้แก่ จ านวน ร้อยละ   

3.6.2 การค านวณระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

3.6.3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
จังหวัดสมุทรปราการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน โดยใช้สถิติอ้างอิง One way ANOVA 
และ T-test แล้วทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้ Scheffe ในการวิเคราะห์และแปลผล
ข้อมูลทางสถิติ 



 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล

ต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษารูปแบบการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) กระบวนการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) จ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ระหว่างวันที่ 1 เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ถึง 31 
เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ผู้วิจัยเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับดังนี้ 
 
4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
x  แทน  ค่าเฉลี่ย 
S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
P แทน ค่าทางสถิติ 
SS แทน ผลบวกของค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานยกก าลังสอง (Sum of Squares) 
df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง (Mean Squares) 
F แทน ค่าสถิติวิเคราะห์ในการแจกแจงแบบเอฟ (F Distribution) 
t แทน  ค่าสถิติวิเคราะห์ในการแจกแจงแบบที (t-distribution) 
r แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
* แทน  ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** แทน  ค่าความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
4.2 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูล
ของการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ และน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายเรียงล าดับ
โดยแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 3 ตอน ดังนี้  

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามจาก
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยการแจกแจง
ความถีแ่ละหาค่าร้อยละ 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

ตอนที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกตามตัวแปรลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติอ้างอิง One way ANOVA และ T-test แล้ว
ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้ Scheffe ในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลทางสถิติ 

  
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน  

 
ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 64 16.00 
หญิง 336 84.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 336 คน คิดเป็นร้อยละ 84.00 และเพศชาย จ านวน 64 คน  คิดเป็นร้อย
ละ 16.00 

 
ตารางที่ 4.2: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  จ าแนกตามช่วงอายุ 
 

ช่วงอายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ 15-19 ปี     7 7.75 
อายุ 20-29 ปี 257 64.25 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ 
   แบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 
 

ช่วงอายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 30-39 ปี     101 25.25 
อายุ 40-49 ปี 33 8.25 
อายุ 50-59 ปี     1 0.25 

อายุ 60 ปี ขึ้นไป 1 0.25 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบสอบถาม จ านวน 400 คน คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ที่พบมากที่สุดคือ ช่วงอายุมีอายุ อายุ 20-29 ปี จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.25 รองลงมา 
คือ ช่วง อายุ 30-39 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 ช่วงอายุ 40-49 ปี จ านวน 33 คน คิด
เป็นรอยละ 8.25 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.3: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 195 48.75 
สมรส 186 46.50 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 19 4.75 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีสถานภาพ โสด  จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จ านวน 
186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50  สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.75 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จ าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 7 1.75 

ปริญญาตรี 379 94.75 
สูงกว่าปริญญาตรี 14 3.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  จ านวน 379 คน คิดเป็นร้อนละ 94.75 รองลงมาคือ สูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 7  
คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามล าดับ  
 
ตารางที่ 4.5: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 14 3.50 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 6.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 236 59.00 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 12.00 

รับจ้างทั่วไป 44 11.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 8.50 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็น พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 รองลงมาคือ อาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รับจ้างทั่วไป จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.00 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6: แสดงจ านวนและค่าร้อยละข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 8 2.00 

10,001 - 20,000 บาท 40 10.00 
20,001 - 30,000 บาท 295 73.75 
30,001 - 40,000 บาท 57 14.25 
40,001 - 50,000 บาท 0 0.00 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป 0 0.00 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีรายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 73.75 
รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 57 คนคิดเป็นร้อยละ 14.25 
รายไดต้่อเดือน ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 40  คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดับ 

 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ 
 โดยวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
   จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้าน 
 

 ความพึงพอใจ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 4.40 .721 มากที่สุด 4 
2. ด้านราคา (Price) 4.44 .669 มากที่สุด 3 
3. ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 4.58 .759 มากที่สุด 1 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) 4.37 .631 มากที่สุด 5 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
      อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้าน 
 

 ความพึงพอใจ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 
5. ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน 

(Employee) 
4.57 .553 มากที่สุด 2 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) 4.27 .555 มากที่สุด 6 
7. ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical 

Evidence/Environment and Presentation) 
4.25 .542 มากที่สุด 7 

รวม 4.64 .549 มากที่สุด  
 

จากตารางที่ 4.7 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 
4.64  พิจารณารายด้าน พบว่า ความพึงพอใจในทุกๆด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งเมื่อเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสถานที่ให้บริการ 
(Place) ที่ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมาคือ ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ที่
ค่าเฉลี่ย 4.57 ด้านราคา (Price) ที่ค่าเฉลี่ย 4.44 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ที่ค่าเฉลี่ย 4.40 ด้านการ
ส่งเสริมการขาย (Promotions) ที่ค่าเฉลี่ย 4.37 ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) ที่ค่าเฉลี่ย 
4.27 และน้อยที่สุด คือ ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) ที่ค่าเฉลี่ย 4.25 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
   จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
 

 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1 ความสวยงามของอาคารที่พัก 3.86 .574 มาก  5 
2 ห้องพักมีขนาดเหมาะสม 4.28 .810 มากที่สุด 2 
3 ภายในห้องมีเฟอร์นิเจอร์ที่ครบพร้อมเข้าพัก 4.05 .847 มาก  4 
4 ห้องพักมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับการใช้สอย 4.26 .814 มากที่สุด 3 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
      อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
 

 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 
5 พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อจ านวนคนที่

เข้าพัก 
4.42 .806 มากที่สุด 1 

รวม 4.40 .721 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.8 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านผลิตภัณฑ์ (Product) พบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.40  พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อจ านวนคนที่เข้าพัก ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.42 
รองลงมาคือ ห้องพักมีขนาดเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.28 ห้องพักมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับ
การใช้สอย ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.26 ภายในห้องมีเฟอร์นิเจอร์ที่ครบพร้อมเข้าพัก ที่ระดับมาก 
ที่ค่าเฉลี่ย 4.05 และน้อยที่สุด คือ ความสวยงามของอาคารที่พัก ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 3.86  
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
   จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านราคา (Price) 
 

 ความพึงพอใจด้านราคา x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1 ราคาห้องพัก มีให้เลือกหลากหลาย 4.24 .920 มากที่สุด 2 
2 ราคาค่าน้ าประปา มีความเหมาะสม 4.15 .570 มาก  5 
3 ราคาค่าไฟฟ้า มีความเหมาะสม 4.22 .746 มากที่สุด 4 
4 ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความเหมาะสม 4.27 .735 มากที่สุด 1 
5 ค่าประกันห้องพัก มีความเหมาะสม 4.23 .879 มากที่สุด 3 

รวม 4.44 .669 มากที่สุด  

  
จากตารางที่ 4.9 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านราคา (Price) พบว่า ความพึงพอใจด้านราคา (Price)โดยรวม 
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อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.44  พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความเหมาะสม ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 รองลงมาคือ ราคาห้องพัก 
มีให้เลือกหลากหลาย ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.24 ค่าประกันห้องพัก มีความเหมาะสม ระดับมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.23 ราคาค่าไฟฟ้า มีความเหมาะสม  ที่ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.22 และน้อย
ที่สุด คือ ราคาค่าน้ าประปา มีความเหมาะสม ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.15  ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
    จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 
 

 ความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ  x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1 สวนหย่อมพักผ่อนและสนามเด็กเล่น 4.32 .886 มากที่สุด 2 
2 สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความต้องการ 4.28 .781 มากที่สุด 3 
3 ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้านซักรีด 

อาหาร เครื่องดื่ม ร้านเสริมสวย 
4.34 .792 มากที่สุด 1 

4 เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ตั้งอยู่ใกล้มหาวิทยาลัย/ที่
ท างาน 

4.15 .890 มาก  5 

5 ความสะดวกในการคมนาคม/การเดินทาง 4.10 .818 มาก  6 
6 เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ ตั้งอยู่ใกล้แหล่งช๊อปปิ้ง/

แหล่งจับจ่ายซื้อของ 
4.25 .897 มากที่สุด 4 

รวม 4.58 .759 มากที่สุด  

  
จากตารางที่ 4.10 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) พบว่า ความพึงพอใจด้านสถานที่
ให้บริการ (Place) โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.58  พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้านซักรีด อาหาร เครื่องดื่ม ร้านเสริม
สวย ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.34 รองลงมาคือ สวนหย่อมพักผ่อนและสนามเด็กเล่น ระดับมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.32 สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความต้องการ ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.28 และ
น้อยที่สุด คือ ความสะดวกในการคมนาคม/การเดินทาง ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.15  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
    จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) 
 

 ความพึงพอใจด้านการส่งเสริม                                   x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 
1 การประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในสื่อ

ต่างๆอย่างต่อเนื่อง 
4.20 .771 มาก  4 

2 การจัดโปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพักในช่วงเทศกาล
ต่างๆ เช่น ปีใหม่ สงกรานต์ 

4.24 .786 มากที่สุด 2 

3 สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง เช่น 
โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต 

4.36 .825 มากที่สุด 1 

4 ให้ส่วนลดแก่ลูกค้าที่อยู่เป็นเวลานาน 4.22 .886 มากที่สุด 3 

รวม 4.37 .631 มากที่สุด  
  

จากตารางที่ 4.11 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) พบว่า ความพึงพอใจ
ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.37  พิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
อินเตอร์เน็ต ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมาคือ การจัดโปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพักในช่วง
เทศกาลต่างๆ เช่น ปีใหม่ สงกรานต์  ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.24 ให้ส่วนลดแก่ลูกค้าที่อยู่เป็น
เวลานาน ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.22 และน้อยที่สุด คือ การประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่อง ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.20  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
   จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน  
   (Employee) 
 

ความพึงพอใจด้านบุคลากรบุคคล /พนักงาน x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1 พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี 4.36 .708 มากที่สุด 4 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
      อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านบุคลากร บุคคล  
      (People) หรือพนักงาน (Employee) 
 

ความพึงพอใจด้านบุคลากรบุคคล /พนักงาน x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

2 พนักงานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการและ
แก้ปัญหา 

4.37 .846 มากที่สุด 3 

3 พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 4.46 .647 มากที่สุด 2 
4 พนักงานให้บริการถูกต้อง 4.47 .690 มากที่สุด 1 

รวม 4.57 .553 มากที่สุด  
 
 จากตารางที่ 4.12 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) พบว่า 
ความพึงพอใจด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) โดยรวม อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.57  พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  พนักงาน
ให้บริการถูกต้อง ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.47 รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.46 พนักงานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการและแก้ปัญหา ระดับมาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.37 และน้อยที่สุด คือ พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี ที่ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 
4.36  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
   จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 
1 ความสะดวกสบายในการลงทะเบียนเข้าพัก 4.38 .820 มากที่สุด 1 
2 ระบบการรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง 4.16 .819 มาก  2 
3 พนักงานให้บริการอย่างเป็นล าดับขั้นตอน 4.13 .869 มาก  3 
4 ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก 3.98 .761 มาก  4 

รวม 4.27 .555 มากที่สุด  
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จากตารางที่ 4.13 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) พบว่า ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการ(Process) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.27  พิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  ความสะดวกสบายในการลงทะเบียนเข้าพัก ระดับมากท่ีสุด 
ที่ค่าเฉลี่ย 4.38  รองลงมาคือ ระบบการรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 
4.16 พนักงานให้บริการอย่างเป็นล าดับขั้นตอน ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.13 และน้อยที่สุด คือ 
ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก ที่ระดับมาก  ที่ค่าเฉลี่ย 3.98  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
    จังหวัดสมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นรายด้านบรรยากาศด้านกายภาพ 
 

ความพึงพอใจด้านบรรยากาศด้านกายภาพ x  S.D. ค่าระดับ ล าดับที่ 

1 เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ 3.68 .766 มาก  4 
2 การจัดตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน 4.26 .644 มากที่สุด 2 
3 ความสะอาดและความร่มรื่นของ เซอร์วิสอพาร์ท

เม้นท์ 
4.36 .825 มากที่สุด 1 

4 สภาพแวดล้อมของเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีความ
สวยงาม 

4.22 .886 มากที่สุด 3 

รวม 4.25 .542 มากที่สุด  

  
จากตารางที่ 4.14 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ โดยจ าแนกเป็นราย ด้านบรรยากาศด้านกายภาพ พบว่า ความพึงพอใจด้านบรรยากาศ
ด้านกายภาพ โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.25  พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีความ
พึงพอใจมากที่สุด คือ  ความสะอาดและความร่มรื่นของ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ระดับมากที่สุด ที่
ค่าเฉลี่ย 4.36  รองลงมาคือ การจัดตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.26 
สภาพแวดล้อมของเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีความสวยงาม ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.22 และน้อย
ที่สุด คือ เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ ที่ระดับมาก  ที่ค่าเฉลี่ย 3.68  ตามล าดับ 
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 ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ  

โดยจ าแนกตามตัวแปรลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติอ้างอิง One way ANOVA และ T-test แล้วทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มโดยใช้ Scheffe ในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลทางสถิติ 

 
ตารางที่ 4.15: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตาม เพศ 
 

ความพึงพอใจ เพศ x  S.D. F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ชาย 4.36 .764 .124 .667 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.40 .714    

ด้านราคา 
ชาย 4.45 .688 .001 .890 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.44 .666    

ด้านสถานที่ให้บริการ 
ชาย 4.61 .748 .164 .693 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.57 .762    

ด้านการส่งเสริมการขาย 
ชาย 4.41 .635 .078 .593 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.36 .631    

ด้านบุคลากร บุคคล 
หรือพนักงาน 

ชาย 4.55 .532 .015 .686 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.58 .557    

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ชาย 4.22 .576 .037 .421 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.28 .551    

ด้านบรรยากาศ และกายภาพ 
ชาย 4.25 .504 .483 1.000 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.25 .549    

ผลรวมความพึงพอใจ 
ชาย 4.69 .531 1.676 .428 ไมแ่ตกต่าง 
หญิง 4.63 .553    

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
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จากตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามเพศ พบว่า  เพศของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริม  
ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า 
Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า เพศที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริม
การขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และ
กายภาพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.16: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 3.936 3 1.312 2.551 .055 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 203.654 396 .514    

รวม 207.590 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 1.599 3 .533 1.192 .312 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 177.078 396 .447    
รวม 178.678 399     

ด้านสถานที่
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 9.745 3 3.248 5.847 .001* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 220.005 396 .556    
รวม 229.750 399     

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 2.373 3 .791 2.000 .113 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 156.604 396 .395    
รวม 158.978 399     

ด้านบุคลากร 
บุคคล 

หรือพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม .530 3 .177 .577 .631 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.367 396 .306    
รวม 121.897 399     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด 
     สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.992 3 1.997 6.769 .000* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 116.848 396 .295    
รวม 122.840 399     

ด้าน
บรรยากาศ 

และกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 1.599 3 .533 1.829 .141 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 115.401 396 .291    
รวม 117.000 399     

ผลรวมความ
พึงพอใจ 

ระหว่างกลุ่ม 4.469 3 1.490 5.087 .002* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 115.969 396 .293    
รวม 120.438 399     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05  
 

จากตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอายุ พบว่า  ความแตกต่างด้านอายุของผู้ใช้บริการ
ต่อความพึงพอใจโดยรวม ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.002) 
แสดงว่า แตกต่างกัน หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม 
แตกต่างกัน ซึ่งเมื่อ จ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอายุต่อความพึงพอใจ โดยรวม พบว่า มีความ
แตกต่างกันจ านวน 1 คู่ได้แก่ อายุ 20-29 ปี น้อยกว่า อายุ 30-39 ปี หมายความว่า ผู้ใช้บริการ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอายุ 20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มีอายุ 30-39 ปี 
ดังตารางที่ 4.17 
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ตารางที่ 4.17: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
   อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม จ าแนกตามอายุ 
 

(I) AGE2 (J) AGE2 Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 
อายุ 15-19 ปี อายุ 20-29 ปี -.294 .207 .570 

อายุ 30-39 ปี -.516 .212 .116 
อายุ 40-49 ปี -.371 .224 .433 

อายุ 20-29 ปี อายุ 15-19 ปี .294 .207 .570 
อายุ 30-39 ปี -.222 .064 .007* 
อายุ 40-49 ปี -.077 .098 .890 

อายุ 30-39 ปี อายุ 15-19 ปี .516 .212 .116 
อายุ 20-29 ปี .222 .064 .007* 
อายุ 40-49 ปี .145 .106 .602 

อายุ 40-49 ปี อายุ 15-19 ปี .371 .224 .433 
อายุ 20-29 ปี .077 .098 .890 
อายุ 30-39 ปี -.145 .106 .602 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อายุ N Mean Std. Deviation Std. Error 
อายุ 15-19 ปี 7 4.29 .488 .184 
อายุ 20-29 ปี 257 4.58 .568 .035 
อายุ 30-39 ปี 101 4.80 .425 .042 
อายุ 40-49 ปี 35 4.66 .639 .108 

Total 400 4.64 .549 .027 

 
พิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร 

บุคคลหรือพนักงาน และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน 
หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึง
พอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน และด้านบรรยากาศ และกายภาพ 
ไม่แตกต่างกัน  
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 ส่วน ด้านสถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.001) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านสถานที่ให้บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอายุต่อความพึงพอใจ ด้านสถานที่
ให้บริการ พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 1 คู่ได้แก่ อายุ 20-29 ปี น้อยกว่า อายุ 30-39 ปี 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอายุ 20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้าน
สถานที่ให้บริการ  น้อยกว่า ผู้มีอายุ 30-39 ปี  ดังตารางที่ 4.18 
 ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านกระบวนการให้บริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอายุต่อความพึงพอใจ 
ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 1 คู่ได้แก่ อายุ 20-29 ปี น้อยกว่า อายุ 
30-39 ปี หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอายุ 20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
ด้านกระบวนการให้บริการ น้อยกว่า ผู้มีอายุ 30-39 ปี  ดังตารางที่ 4.19 
 
ตารางที่ 4.18: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านสถานที่ให้บริการ ของความพึงพอใจของ 
   ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามอายุ 
 

(I) AGE2 (J) AGE2 Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 
อายุ 15-19 ปี อายุ 20-29 ปี .251 .286 .856 

อายุ 30-39 ปี -.107 .291 .987 
อายุ 40-49 ปี .057 .309 .998 

อายุ 20-29 ปี อายุ 15-19 ปี -.251 .286 .856 

อายุ 30-39 ปี -.359 .088 .001* 
อายุ 40-49 ปี -.194 .134 .555 

อายุ 30-39 ปี อายุ 15-19 ปี .107 .291 .987 

อายุ 20-29 ปี .359 .088 .001* 
อายุ 40-49 ปี .165 .146 .737 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านสถานที่ให้บริการ ของความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามอายุ 
 

(I) AGE2 (J) AGE2 Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 
อายุ 40-49 ปี อายุ 15-19 ปี -.057 .309 .998 

อายุ 20-29 ปี .194 .134 .555 
อายุ 30-39 ปี -.165 .146 .737 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อายุ N Mean Std. Deviation Std. Error 
อายุ 15-19 ปี 7 4.71 .488 .184 
อายุ 20-29 ปี 257 4.46 .834 .052 
อายุ 30-39 ปี 101 4.82 .498 .050 
อายุ 40-49 ปี 35 4.66 .684 .116 

Total 400 4.58 .759 .038 
 

ตารางที่ 4.19: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านกระบวนการให้บริการ ของความพึงพอใจของ 
  ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามอายุ 
 

(I) AGE2 (J) AGE2 Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 
อายุ 15-19 ปี อายุ 20-29 ปี .103 .208 .970 

อายุ 30-39 ปี -.180 .212 .869 
อายุ 40-49 ปี -.057 .225 .996 

อายุ 20-29 ปี อายุ 15-19 ปี -.103 .208 .970 

อายุ 30-39 ปี -.282 .064 .000* 
อายุ 40-49 ปี -.160 .098 .446 

อายุ 30-39 ปี อายุ 15-19 ปี .180 .212 .869 

อายุ 20-29 ปี .282 .064 .000* 
อายุ 40-49 ปี .122 .107 .724 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านกระบวนการให้บริการ ของความพึง 
    พอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามอายุ 
 

(I) AGE2 (J) AGE2 Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 
อายุ 40-49 ปี อายุ 15-19 ปี .057 .225 .996 

อายุ 20-29 ปี .160 .098 .446 
อายุ 30-39 ปี -.122 .107 .724 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อายุ N Mean Std. Deviation Std. Error 
อายุ 15-19 ปี 7 4.29 .488 .184 
อายุ 20-29 ปี 257 4.18 .553 .035 
อายุ 30-39 ปี 101 4.47 .521 .052 
อายุ 40-49 ปี 35 4.34 .539 .091 

Total 400 4.27 .555 .028 
 

ตารางที่ 4.20: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 1.469 2 .735 1.415 .244 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 206.121 397 .519    

รวม 207.590 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 4.288 2 2.144 4.881 .008* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 174.389 397 .439    
รวม 178.677 399     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.20 (ต่อ): เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด 
     สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้านสถานที่
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 13.231 2 6.616 12.130 .000* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 216.519 397 .545    
รวม 229.750 399     

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 5.335 2 2.668 6.893 .001* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 153.642 397 .387    
รวม 158.978 399     

ด้านบุคลากร 
บุคคล 

หรือพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม .434 2 .217 .710 .492 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.463 397 .306    
รวม 121.897 399     

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .455 2 .228 .739 .478 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 122.385 397 .308    
รวม 122.840 399     

ด้าน
บรรยากาศ 

และกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม .283 2 .142 .482 .618 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 116.717 397 .294    
รวม 117.000 399     

ผลรวมความ
พึงพอใจ 

ระหว่างกลุ่ม 3.773 2 1.887 6.420 .002* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 116.664 397 .294    
รวม 120.438 399     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05  
 

จากตารางที่ 4.20 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามสถานภาพการสมรส พบว่า ความแตกต่างสถานภาพ
การสมรส ของผู้ใช้บริการต่อความพึงพอใจโดยรวม ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ มีค่า Sig. < 
0.05 (Sig. = 0.002) แสดงว่า แตกต่างกัน หมายความว่า สถานภาพการสมรส ที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ท
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เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม แตกต่างกนั ซึ่งเมื่อ จ าแนกความแตกต่างรายคู่ของสถานภาพ
การสมรส ต่อความพึงพอใจ โดยรวม พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 2 คู่ได้แก่ คู่ที่ 1 สถานภาพ
โสด น้อยกว่า สถานภาพรสมรส  และ คู่ท่ี 2 สถานภาพโสด น้อยกว่า สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกัน
อยู่ หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มสีถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
โดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มสีถานภาพรสมรส และหม้าย/หย่า/แยกกัน ดังตารางที่ 4.21 

 
ตารางที่ 4.21: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท 
  เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

(I) Status (J) Status 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

โสด 
 

สมรส -.140 .056 .043* 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.394 .130 .011* 

สมรส 
 

โสด .140 .056 .043* 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.254 .131 .152 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ โสด .394 .130 .011* 

สมรส .254 .131 .152 
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 

Descriptives 
สถานภาพการสมรส N Mean Std. Deviation Std. Error 

โสด 195 4.55 .610 .044 
สมรส 186 4.69 .485 .036 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 19 4.95 .229 .053 

Total 400 4.64 .549 .027 
 
พิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า 
สถานภาพการสมรส ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความ
พึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  
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ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ ไม่
แตกต่างกัน  
 ส่วน ด้านราคา ค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.008) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ หมายความว่า สถานภาพการสมรส ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านราคา แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของสถานภาพการสมรส ต่อความพึงพอใจ ด้าน
ราคา พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 1 คู่ได้แก่ สถานภาพโสด น้อยกว่า สถานภาพรสมรส 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มสีถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านราคา 
น้อยกว่า สถานภาพรสมรส ดังตารางที่ 4.22 

ด้านสถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า สถานภาพการรสมรส ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านสถานที่
ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของสถานภาพการ
รสมรส ต่อความพึงพอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 2 คู ่ได้แก่ คู่ที่ 1 
สถานภาพโสด น้อยกว่า สถานภาพรสมรส และ คู่ท่ี 2 สถานภาพโสด น้อยกว่า สถานภาพหม้าย/
หย่า/แยกกันอยู่ หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มสีถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ น้อยกว่า ผู้ที่มสีถานภาพรสมรส และหม้าย/หย่า/แยกกัน ดังตารางที่ 
4.23 

ด้านการส่งเสริมการขาย มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.001) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า สถานภาพการรสมรส ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านการส่งเสริมการ
ขาย แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของสถานภาพการรส
มรส ต่อความพึงพอใจ ด้านการส่งเสริมการขาย พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 2 คู่ได้แก่ คู่ท่ี 1 
สถานภาพโสด น้อยกว่า สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ และ คู่ท่ี 2 สถานภาพรสมรส น้อยกว่า 
สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มสีถานภาพ
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ มากกว่า ผู้ที่มสีถานภาพโสด 
และสถานภาพรสมรส ดังตารางที่ 4.24 
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ตารางที่ 4.22: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านราคา ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
   เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

(I) Status (J) Status 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

โสด สมรส -.194 .068 .018* 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.293 .159 .185 

สมรส โสด .194 .068 .018* 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.099 .160 .824 
หม้าย/หย่า/แยกกัน
อยู่ 

โสด .293 .159 .185 

สมรส .099 .160 .824 
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 

Descriptives 

สถานภาพการสมรส N Mean Std. Deviation Std. Error 
โสด 195 4.34 .759 .054 

สมรส 186 4.53 .561 .041 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 19 4.63 .496 .114 

Total 400 4.44 .669 .033 
 

ตารางที่ 4.23: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านสถานที่ให้บริการ ของความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

(I) Status (J) Status 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. Error Sig. 

โสด สมรส -.352 .076 .000* 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.452 .177 .040* 

สมรส โสด .352 .076 .000* 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.100 .178 .853 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.23 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านสถานที่ให้บริการ ของความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามสถานภาพ 
    สมรส 
 

(I) Status (J) Status Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ โสด .452 .177 .040* 
สมรส .100 .178 .853 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
 

Descriptives 

สถานภาพการสมรส N Mean Std. Deviation Std. Error 

โสด 195 4.39 .937 .067 
สมรส 186 4.74 .486 .036 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 19 4.84 .375 .086 

Total 400 4.58 .759 .038 

 
ตารางที่ 4.24: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านการส่งเสริม ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

(I) Status (J) Status 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

โสด สมรส .094 .064 .338 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.452 .150 .011* 

สมรส โสด -.094 .064 .338 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ -.546 .150 .001* 
หม้าย/หย่า/แยกกัน
อยู่ 

โสด .452 .150 .011* 

สมรส .546 .150 .001* 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านการส่งเสริม ของความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามสถานภาพ 
    สมรส 

 
Descriptives 

สถานภาพการสมรส N Mean Std. Deviation Std. Error 
โสด 195 4.39 .636 .046 

สมรส 186 4.30 .627 .046 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 19 4.84 .375 .086 

Total 400 4.37 .631 .032 

 
ตารางที่ 4.25: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 2.465 2 1.233 2.386 .093 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 205.125 397 .517    

รวม 207.590 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม .120 2 .060 .134 .875 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 178.557 397 .450    
รวม 178.678 399     

ด้านสถานที่
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .430 2 .215 .372 .689 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 229.320 397 .578    
รวม 229.750 399     

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 1.895 2 .947 2.395 .093 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 157.083 397 .396    
รวม 158.978 399     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ): เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด 
     สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้านบุคลากร 
บุคคล 
หรือ

พนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม .214 2 .107 .350 .705 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.683 397 .307    
รวม 121.897 399     

ด้าน
กระบวนกา
รให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .772 2 .386 1.255 .286 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 122.068 397 .307    
รวม 122.840 399     

ด้าน
บรรยากาศ 

และกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม .469 2 .234 .798 .451 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 116.531 397 .294    
รวม 117.000 399     

ผลรวม
ความพึง
พอใจ 

ระหว่างกลุ่ม 1.543 2 .771 2.576 .077 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 118.895 397 .299    
รวม 120.438 399     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05  
 
 จากตารางที่ 4.25 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามการศึกษา พบว่า การศึกษา ของผู้ใช้บริการ 
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ 
ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
บรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า การศึกษาที่
แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.26: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 3.863 5 .773 1.494 .191 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 203.727 394 .517    

รวม 207.590 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 5.099 5 1.020 2.315 .043* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 173.578 394 .441    
รวม 178.677 399     

ด้านสถานที่
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 17.112 5 3.422 6.341 .000* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 212.638 394 .540    
รวม 229.750 399     

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 4.826 5 .965 2.467 .032* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 154.151 394 .391    
รวม 158.977 399     

ด้านบุคลากร 
บุคคล 

หรือพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม 2.535 5 .507 1.674 .140 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 119.363 394 .303    
รวม 121.898 399     

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.701 5 .340 1.107 .356 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.139 394 .307    
รวม 122.840 399     

ด้าน
บรรยากาศ 

และกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 4.318 5 .864 3.019 .011* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 112.682 394 .286    
รวม 117.000 399     

ผลรวมความ
พึงพอใจ 

ระหว่างกลุ่ม 10.398 5 2.080 7.446 .000* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 110.039 394 .279    
รวม 120.437 399     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05  
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จากตารางที่ 4.26 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ความแตกต่างด้านอาชีพของผู้ใช้บริการ
ต่อความพึงพอใจโดยรวม ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) 
แสดงว่า แตกต่างกัน หมายความว่า อาชีพ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม 
แตกต่างกัน ซึ่งเมื่อ จ าแนกความแตกต่างรายคู่ของสถานภาพการสมรส ต่อความพึงพอใจ โดยรวม 
พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 4 คู่ได้แก่ คู่ท่ี 1 นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า รับจ้างทั่วไป คู่ท่ี 2 
นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน คู่ที่ 3 พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า รับจ้าง
ทั่วไป และคู่ที่ 4 พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน  หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มอีาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และพนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มอีาชีพรับจ้างทั่วไป และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน ดังตารางที ่
4.27 
 
ตารางที่ 4.27: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท 
   เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

-.339 .178 .602 

พนักงานบริษัทเอกชน -.257 .145 .682 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.506 .161 .080 

รับจ้างทั่วไป -.578 .162 .028* 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.655 .168 .010* 
ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา .339 .178 .602 

พนักงานบริษัทเอกชน .083 .113 .991 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.167 .132 .902 
รับจ้างทั่วไป -.239 .134 .674 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.316 .141 .413 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน/นักศึกษา .257 .145 .682 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.083 .113 .991 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.249 .084 .117 

รับจ้างทั่วไป -.321 .087 .019* 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.399 .097 .005* 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 
 

นักเรียน/นักศึกษา .506 .161 .080 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .167 .132 .902 

พนักงานบริษัทเอกชน .249 .084 .117 

รับจ้างทั่วไป -.072 .110 .995 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.150 .118 .902 

รับจ้างทั่วไป 
 

นักเรียน/นักศึกษา .578 .162 .028* 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .239 .134 .674 
พนักงานบริษัทเอกชน .321 .087 .019* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว .072 .110 .995 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.078 .121 .995 
แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/
ว่างงาน 

นักเรียน/นักศึกษา .655 .168 .010* 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .316 .141 .413 
พนักงานบริษัทเอกชน .399 .097 .005* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว .150 .118 .902 

รับจ้างทั่วไป .078 .121 .995 
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม จ าแนกตามอาชีพ 

 
Descriptives 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Std. Error 

นักเรียน/นักศึกษา 14 4.29 .469 .125 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 4.62 .576 .118 

พนักงานบริษัทเอกชน 236 4.54 .600 .039 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 4.79 .410 .059 

รับจ้างทั่วไป 44 4.86 .347 .052 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 4.94 .239 .041 

Total 400 4.64 .549 .027 
 

พิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า อาชีพ ที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
 ส่วน ด้านราคา ค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.043) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ หมายความว่า อาชีพ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มี
ความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านราคา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่ง
เมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอาชีพ ต่อความพึงพอใจ ด้านราคา เมื่อทดสอบด้วย Scheffe 
พบว่า ไม่พบความแตกต่างรายคู่ของตัวแปร ซึ่ง Scheffe มีค่า sensitivity ต่ า อาจเกิดความผิดพลาด
กรณี Type II error ทีส่รุปผลว่าค่าเฉลี่ยไม่แตกต่างกันได้ พิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่าง โดย
เมื่อดูผลการทดสอบ โดยใช้สถิติอ้างอิง One way ANOVA พบว่า มีความแตกต่างกัน ที่ค่า sig ที่ 
0.043 จึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ของอาชีพ ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ ด้านราคา ด้วย LSD ที่ม ีsensitivity สูง พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 1 คู่ได้แก่ พนักงาน
บริษัทเอกชน น้อยกว่า รับจ้างทั่วไป หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคา น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป ดังตาราง
ที่ 4.28 
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ตารางที่ 4.28: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
   อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านราคา จ าแนกตามอาชีพ ด้วย LSD 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. Error Sig. 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

-.018 .223 .936 

พนักงานบริษัทเอกชน -.024 .183 .895 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.226 .202 .263 

รับจ้างทั่วไป -.347 .204 .089 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.055 .211 .796 
ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา .018 .223 .936 

พนักงานบริษัทเอกชน -.006 .142 .964 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.208 .166 .210 
รับจ้างทั่วไป -.330 .168 .051 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.037 .177 .836 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน/นักศึกษา .024 .183 .895 

ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

.006 .142 .964 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.202 .105 .055 

รับจ้างทั่วไป -.323 .109 .003* 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.030 .122 .803 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

นักเรียน/นักศึกษา .226 .202 .263 

ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

.208 .166 .210 

พนักงานบริษัทเอกชน .202 .105 .055 
รับจ้างทั่วไป -.121 .139 .382 

แม่บา้น/พ่อบ้าน/ว่างงาน .172 .149 .250 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.28 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านราคา จ าแนกตามอาชีพ ด้วย LSD 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

รับจ้างทั่วไป นักเรียน/นักศึกษา .347 .204 .089 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .330 .168 .051 

พนักงานบริษัทเอกชน .323 .109 .003* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว .121 .139 .382 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .293 .152 .054 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
ว่างงาน 

นักเรียน/นักศึกษา .055 .211 .796 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .037 .177 .836 

พนักงานบริษัทเอกชน .030 .122 .803 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.172 .149 .250 
รับจ้างทั่วไป -.293 .152 .054 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Std. Error 

นักเรียน/นักศึกษา 14 4.36 .633 .169 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 4.38 .924 .189 

พนักงานบริษัทเอกชน 236 4.38 .714 .046 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 4.58 .498 .072 

รับจ้างทั่วไป 44 4.70 .462 .070 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 4.41 .500 .086 

Total 400 4.44 .669 .033 
 
ด้านสถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อาชีพ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านสถานที่ให้บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอาชีพต่อความพึงพอใจ ด้านสถานที่
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ให้บริการ พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 3 คู่ได้แก่ ที่ 1 นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว คู่ที่ 2 นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า รับจ้างทั่วไป และคู่ที่ 3 นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ นักเรียน/
นักศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว
รับจ้างทัว่ไป และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน ดังตารางที่ 4.29 

 
ตารางที่ 4.29: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
   อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านสถานที่ให้บริการ  จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

นักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.667 .247 .203 

พนักงานบริษัทเอกชน -.458 .202 .402 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.812 .223 .023* 
รับจ้างทั่วไป -.841 .225 .017* 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.882 .233 .015* 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรยีน/นักศึกษา .667 .247 .203 
พนักงานบริษัทเอกชน .209 .157 .880 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.146 .184 .986 

รับจ้างทั่วไป -.174 .186 .972 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.216 .196 .943 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน/นักศึกษา .458 .202 .402 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.209 .157 .880 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.355 .116 .100 
รับจ้างทั่วไป -.383 .121 .075 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.425 .135 .080 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.29 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านสถานที่ให้บริการ  จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

นักเรียน/นักศึกษา .812 .223 .023* 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .146 .184 .986 

พนักงานบริษัทเอกชน .355 .116 .100 

รับจ้างทั่วไป -.028 .153 1.000 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.070 .165 .999 

รับจ้างทั่วไป นักเรียน/นักศึกษา .841 .225 .017* 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .174 .186 .972 

พนักงานบริษัทเอกชน .383 .121 .075 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว .028 .153 1.000 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.041 .168 1.000 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
ว่างงาน 

นักเรียน/นักศึกษา .882 .233 .015* 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .216 .196 .943 
พนักงานบริษัทเอกชน .425 .135 .080 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว .070 .165 .999 
รับจ้างทั่วไป .041 .168 1.000 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Std. Error 
นักเรียน/นักศึกษา 14 4.00 1.519 .406 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 4.67 .702 .143 
พนักงานบริษัทเอกชน 236 4.46 .806 .052 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 4.81 .445 .064 

รับจ้างทั่วไป 44 4.84 .370 .056 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 4.88 .327 .056 

Total 400 4.58 .759 .038 
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ด้านการส่งเสริมการขาย มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.032) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อาชีพที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  ด้านการส่งเสริมการขาย แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอาชีพ ต่อความพึงพอใจ ด้านการ
ส่งเสริมการขาย เมื่อทดสอบด้วย Scheffe พบว่า ไม่พบความแตกต่างรายคู่ของตัวแปร ซึ่ง Scheffe 
มีค่า sensitivity ต่ า อาจเกิดความผิดพลาดกรณี Type II error ทีส่รุปผลว่าค่าเฉลี่ยไม่แตกต่างกันได้ 
พิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่าง โดยเมื่อดูผลการทดสอบ โดยใช้สถิติอ้างอิง One way ANOVA 
พบว่า มีความแตกต่างกัน ที่ค่า sig ที ่0.032 จึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ของอาชีพ ต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้วย LSD ที่มี sensitivity สูง 

พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 2 คู่ได้แก่ คู่ท่ี 1 พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า ผู้ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว และคู่ท่ี 2 พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า รับจ้างทั่วไป หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอ
พาร์ทเม้นท ์ที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านการส่งเสริมการขาย น้อย
กว่า ผู้ที่มีอาชีพ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว และรับจ้างทั่วไป ดังตารางที่ 4.30 

 
ตารางที่ 4.30: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
   อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านการส่งเสริม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

นักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.286 .210 .175 

พนักงานบริษัทเอกชน -.074 .172 .668 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.327 .190 .086 

รับจ้างทั่วไป -.286 .192 .137 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.256 .199 .198 
ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา .286 .210 .175 

พนักงานบริษัทเอกชน .212 .134 .115 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.042 .156 .790 
รับจ้างทั่วไป .000 .159 1.000 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .029 .167 .860 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.30 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านการส่งเสริม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน/นักศึกษา .074 .172 .668 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.212 .134 .115 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.254 .099 .011* 

รับจ้างทั่วไป -.212 .103 .040* 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.182 .115 .113 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

นักเรียน/นักศึกษา .327 .190 .086 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .042 .156 .790 

พนักงานบริษัทเอกชน .254 .099 .011* 

รับจ้างทั่วไป .042 .131 .750 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .071 .140 .612 

รับจ้างทั่วไป นักเรียน/นักศึกษา .286 .192 .137 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ .000 .159 1.000 
พนักงานบริษัทเอกชน .212 .103 .040* 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.042 .131 .750 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .029 .143 .837 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
ว่างงาน 

นักเรียน/นักศึกษา .256 .199 .198 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.029 .167 .860 
พนักงานบริษัทเอกชน .182 .115 .113 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.071 .140 .612 
รับจ้างทั่วไป -.029 .143 .837 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.30 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านการส่งเสริม จ าแนกตามอาชีพ 
 

Descriptives 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Std. Error 

นักเรียน/นักศึกษา 14 4.21 .579 .155 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 4.50 .590 .120 

พนักงานบริษัทเอกชน 236 4.29 .679 .044 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 4.54 .504 .073 

รับจ้างทั่วไป 44 4.50 .550 .083 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 4.47 .507 .087 

Total 400 4.37 .631 .032 
 
ด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.011) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อาชีพที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งเมื่อจ าแนกความแตกต่างรายคู่ของอาชีพ ต่อความพึงพอใจ 
ด้านบรรยากาศ และกายภาพ เมื่อทดสอบด้วย Scheffe พบว่า ไม่พบความแตกต่างรายคู่ของตัวแปร 
ซ่ึง Scheffe มีค่า sensitivity ต่ า อาจเกิดความผิดพลาดกรณี Type II error ทีส่รุปผลว่าค่าเฉลี่ยไม่
แตกต่างกัน พิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างโดยเมื่อดูผลการทดสอบ โดยใช้สถิติอ้างอิง One 
way ANOVA พบว่า มีความแตกต่างกัน ที่ค่า sig ที่ 0.011 จึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ของ
อาชีพ ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านบรรยากาศ และกายภาพด้วย LSD 
ที่มี sensitivity สูง พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 4 คู่ได้แก่ ที่ 1 นักเรียน/นักศึกษา น้อยกว่า ผู้
ประกอบธุรกิจส่วนตัว คู่ท่ี 2 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มากกว่า พนักงานบริษัทเอกชน คู่ท่ี 3 
พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว คู่ที่ 4 พนักงานบริษัทเอกชน น้อยกว่า 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ นักเรียน/
นักศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพผู้ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว  และ พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ น้อยกว่า 
ผู้ที่มีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 
ดังตารางที่ 4.31 
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ตารางที่ 4.31: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
   อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านการส่งเสริม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

นักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.345 .180 .056 
พนักงานบริษัทเอกชน -.107 .147 .469 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.324 .162 .047* 

รับจ้างทั่วไป -.269 .164 .101 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.311 .170 .068 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา .345 .180 .056 
พนักงานบริษัทเอกชน .239 .115 .038* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว .021 .134 .876 

รับจ้างทั่วไป .076 .136 .577 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .034 .143 .810 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน/นักศึกษา .107 .147 .469 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.239 .115 .038* 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.218 .085 .010* 
รับจ้างทั่วไป -.163 .088 .064 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.204 .098 .038* 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

นักเรียน/นักศึกษา .324 .162 .047* 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.021 .134 .876 
พนักงานบริษัทเอกชน .218 .085 .010* 
รับจ้างทั่วไป .055 .112 .623 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน .013 .120 .911 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.31 (ต่อ): เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
    อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้านการส่งเสริม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(I) Occo (J) Occo 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

รับจ้างทั่วไป นักเรียน/นักศึกษา .269 .164 .101 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.076 .136 .577 

พนักงานบริษัทเอกชน .163 .088 .064 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.055 .112 .623 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน -.041 .122 .734 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
ว่างงาน 

นักเรียน/นักศึกษา .311 .170 .068 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ -.034 .143 .810 

พนักงานบริษัทเอกชน .204 .098 .038* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว -.013 .120 .911 
รับจ้างทั่วไป .041 .122 .734 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Std. Error 

นักเรียน/นักศึกษา 14 4.07 .475 .127 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 4.42 .584 .119 

พนักงานบริษัทเอกชน 236 4.18 .556 .036 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 48 4.40 .494 .071 

รับจ้างทั่วไป 44 4.34 .479 .072 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 34 4.38 .493 .085 

Total 400 4.25 .542 .027 
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ตารางที ่4.32: เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  
    โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F Sig. 
ผล 

เปรียบเทียบ 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 1.339 3 .446 .857 .463 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 206.251 396 .521    

รวม 207.590 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 2.054 3 .685 1.535 .205 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 176.623 396 .446    
รวม 178.678 399     

ด้านสถานที่
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.151 3 1.717 3.028 .029* แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 224.599 396 .567    
รวม 229.750 399     

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ระหว่างกลุ่ม .242 3 .081 .201 .895 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 158.735 396 .401    
รวม 158.978 399     

ด้านบุคลากร 
บุคคล 

หรือพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม .054 3 .018 .058 .982 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.844 396 .308    
รวม 121.898 399     

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .906 3 .302 .981 .401 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 121.934 396 .308    
รวม 122.840 399     

ด้าน
บรรยากาศ 

และกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม .372 3 .124 .421 .738 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 116.628 396 .295    
รวม 117.000 399     

ผลรวมความ
พึงพอใจ 

ระหว่างกลุ่ม 1.271 3 .424 1.408 .240 ไม่แตกต่าง 
ภายในกลุ่ม 119.167 396 .301    
รวม 120.438 399     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05  
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 จากตารางที ่4.32 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า  รายได้ต่อเดือนของ
ผู้ใช้บริการโดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย  ด้าน
บุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. 
> 0.05   แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอ
พาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการโดยรวมและรายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้าน
บุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ ไม่
แตกต่างกัน  
 ส่วน ด้านสถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05  (Sig. =0.029) แสดงว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการ ของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ด้าน
สถานที่ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

ซึ่งเมื่อ จ าแนกความแตกต่างรายคู่ของรายได้ต่อเดือนต่อความพึงพอใจ ด้านสถานที่
ให้บริการ พบว่า ค่าความแตกต่างรายคู่ของ รายได้ต่อเดือน เมื่อทดสอบด้วย Scheffe พบว่า ไม่พบ
ความแตกต่างรายคู่ของตัวแปร ซึ่ง Scheffe มีค่า sensitivity ต่ า  อาจเกิดความผิดพลาดกรณี Type 
II error ทีส่รุปผลว่าค่าเฉลี่ยไม่แตกต่างกันได้  

พิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างโดยเมื่อดูผลการทดสอบ โดยใช้สถิติอ้างอิง One way 
ANOVA พบว่า มีความแตกต่างกัน ที่ค่า sig ที่ 0.029 จึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ของรายได้ต่อ
เดือน ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้วย LSD ที่มี 
sensitivity สูง พบว่า มีความแตกต่างกันจ านวน 3 คู่ได้แก่ รายได้ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยกว่า รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท ระหว่าง 20,001 - 
30,000 บาท และระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท หมายความว่า ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่มีรายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยกว่า 
รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท และระหว่าง 
30,001 - 40,000 บาท ดังตารางที่ 4.33 
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ตารางที่ 4.33: เปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ ด้านสถานที่ให้บริการ ของความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ จ าแนกตามรายได้  แบบ LSD 
 

(I) Income (J) Income 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. 
Error 

Sig. 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท 

ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท -.625 .292 .033* 

ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท -.745 .270 .006* 

ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท -.616 .284 .031* 
ระหว่าง 10,001 – 
20,000 บาท 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท .625 .292 .033* 

ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท -.120 .127 .344 

ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท .009 .155 .955 
ระหว่าง 20,001 - 
30,000 บาท 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท .745 .270 .006* 
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท .120 .127 .344 
ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท .129 .109 .237 

ระหว่าง 30,001 - 
40,000 บาท 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท .616 .284 .031* 
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท -.009 .155 .955 
ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท -.129 .109 .237 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ 0.05 
Descriptives 

รายได้ต่อเดือน N Mean Std. Deviation Std. Error 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 8 3.88 1.808 .639 
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท 40 4.50 .751 .119 
ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท 295 4.62 .694 .040 
ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท 57 4.49 .826 .109 

Total 400 4.58 .759 .038 

 
 สรุป  
 ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มีสถานภาพโสด 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,001 - 
30,000 บาท 
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 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.64 พิจารณารายด้าน ในทุกๆด้านความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ด้านที่มากที่สุดคือ ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) ที่ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมาคือ ด้าน
บุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ที่ค่าเฉลี่ย 4.57 ด้านราคา (Price) ที่ค่าเฉลี่ย 
4.44 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ที่ค่าเฉลี่ย 4.40 ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) ที่ค่าเฉลี่ย 
4.37 ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 และน้อยที่สุด คือ ด้านบรรยากาศ ด้าน
กายภาพ (Physical Evidence/Environment and Presentation) ที่ค่าเฉลี่ย 4.25 ตามล าดับ 
 



 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล

ต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ”โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้ท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ผู้วิจัยได้สรุป อภิปรายผล และเสนอแนะการวิจัย ได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

สรุปผลการวิจัยจากการวิเคราะห์ข้อมูล การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ” 
ผู้วิจัยขอสรุปเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ 
5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบหาความแตกต่างของค่าเฉลี่ย

ระหว่างตัวแปร ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยจ าแนกตามตัวแปรลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน  

รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
1. สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท 

2. สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.64 พิจารณารายด้าน ในทุกๆด้านความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ด้านที่มากที่สุดคือ ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) ที่ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมาคือ ด้าน
บุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ที่ค่าเฉลี่ย 4.57 ด้านราคา (Price) ที่ค่าเฉลี่ย 
4.44 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ที่ค่าเฉลี่ย 4.40 ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) ที่ค่าเฉลี่ย 
4.37 ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 และน้อยที่สุด คือ ด้านบรรยากาศ ด้าน
กายภาพ (Physical Evidence/Environment and Presentation) ที่ค่าเฉลี่ย 4.25 ตามล าดับ 
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ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.40  ข้อที่มีความพึง
พอใจมากที่สุด คือ พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อจ านวนคนที่เข้าพัก ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 
4.42 รองลงมาคือ ห้องพักมีขนาดเหมาะสม ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.28 น้อยที่สุด คือ ความ
สวยงามของอาคารที่พัก ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 3.86  ตามล าดับ 

ด้านราคา (Price) โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.44  ข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความเหมาะสม ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 รองลงมาคือ 
ราคาห้องพัก มีให้เลือกหลากหลาย ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.24 น้อยที่สุด คือ ราคาค่าน้ าประปา 
มีความเหมาะสม ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.15  ตามล าดับ 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.58  พิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้านซักรีด อาหาร 
เครื่องดื่ม ร้านเสริมสวย ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.34 รองลงมาคือ สวนหย่อมพักผ่อนและสนาม
เด็กเล่น ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.32 สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความต้องการ ระดับมากที่สุด ที่
ค่าเฉลี่ย 4.28 และน้อยที่สุด คือ ความสะดวกในการคมนาคม/การเดินทาง ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 
4.15  ตามล าดับ 

ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.37 ข้อที่
มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต ระดับ
มากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมาคือ การจัดโปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพักในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น 
ปีใหม่ สงกรานต์ ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.24 น้อยที่สุด คือ การประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่อง ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.20  ตามล าดับ 

ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่
ค่าเฉลี่ย 4.57 ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  พนักงานให้บริการถูกต้อง ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 
4.47 รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.46 น้อยที่สุด คือ 
พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี ที่ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.36 ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.27 ข้อที่มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  ความสะดวกสบายในการลงทะเบียนเข้าพัก ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 
4.38  รองลงมาคือ ระบบการรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.16 น้อย
ที่สุด คือ ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 3.98  ตามล าดับ 

ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.25 ขอ้ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความสะอาดและ
ความร่มรื่นของ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมาคือ การจัดตกแต่ง
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บริเวณอย่างเป็นสัดส่วน ระดับมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.26 น้อยที่สุด คือ เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มี
สภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ ที่ระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 3.68 ตามล าดับ 

3. สรุปผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบหาความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระหว่างตัวแปร ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยจ าแนกตามตัวแปรลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน 

เพศ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือ
พนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กัน (Sig. > 0.05) 

อายุ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึง
พอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม แตกต่างกัน โดยพบว่า
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอายุ 20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มี
อายุ 30-39 ปี ที่ค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.002) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พิจารณารายด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน และด้าน
บรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า อายุที่แตกต่างกัน
ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอ
พาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย 
ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน และด้านบรรยากาศ และกายภาพ ไม่แตกต่างกัน ด้านสถานที่
ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.001) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอายุ 20-29 ปี มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ น้อยกว่า ผู้มีอายุ 30-39 ปี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท ์ที่มีอายุ 20-29 ปี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านกระบวนการให้บริการ น้อยกว่า ผู้มีอายุ 30-39 
ปีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

สถานภาพการสมรส ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ โดยรวม แตกต่างกัน ที่ค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.002) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มี
สถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มสีถานภาพรสมรส และหม้าย/หย่า/
แยกกัน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคลากร 
บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. > 0.05 
แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน หมายความว่า สถานภาพการสมรส ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิส 
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อพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านราคา ค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 
0.008) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีสถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านราคา 
น้อยกว่า สถานภาพรสมรส แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ด้านสถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 
0.05 (Sig. = 0.000) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มสีถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
ด้านสถานที่ให้บริการ น้อยกว่า ผู้ที่มสีถานภาพรสมรส และหม้าย/หย่า/แยกกัน แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ด้านการส่งเสริม มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.001) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท ์ที่มสีถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ มากกว่า 
ผู้ที่มสีถานภาพโสด และสถานภาพรสมรส แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

การศึกษา ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ โดยรวม และรายด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริม ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

อาชีพ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความพึง
พอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวม แตกต่างกัน ทีค่่า Sig. < 0.05 
(Sig. = 0.000) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และพนักงาน
บริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า ผู้ที่มอีาชีพรับจ้างทั่วไป และแม่บ้าน/
พ่อบ้าน/ว่างงาน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
บุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ไม่แตกต่างกัน 
หมายความว่า อาชีพ ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มีความ
พึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ รายด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
บุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ด้านราคา ค่า Sig. < 0.05 
(Sig. = 0.043) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ทีม่ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจด้านราคา น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ด้าน
สถานที่ให้บริการ  มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.000) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านสถานที่ให้บริการ น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัวรับจ้างทั่วไป และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ด้านการ
ส่งเสริม มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. = 0.032) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ พนักงาน
บริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านการส่งเสริม น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
และรับจ้างทั่วไป แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ มีค่า Sig. < 
0.05 (Sig. = 0.011) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉลี่ย
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ความพึงพอใจ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว  และ 
พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ด้านบรรยากาศ และกายภาพ น้อยกว่า ผู้ที่มีอาชีพ 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

รายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ มี
ความพึงพอใจต่อบริการของเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการโดยรวมและรายด้านได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริม  ด้านบุคลากร บุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านบรรยากาศ และกายภาพ ไม่แตกต่างกัน ที่ค่า Sig. > 0.05 ด้านสถานที่ให้บริการ 
มีค่า Sig. < 0.05 (Sig. =0.029) พบผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ที่มีรายได้
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยกว่า รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 
20,000 บาท ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท และระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
5.2 อภิปราย 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผล
ต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ  ผู้วิจัยอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา ได้ดังนี้ 

ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในทุกด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงล าดับความ
พึงพอใจจากมากไปน้อย คือ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านราคา ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบรรยากาศด้านกายภาพ 
ตามล าดับ สอดคล้องกับ  พเยาว์ วงษ์เจริญสิน, วรรษมน เที่ยงธรรม และกาญจน์หทัย กังวานสมวงศ์ 
(2550) ศึกษาความพึงพอใจต่อการเข้าพักในเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ของนักท่องเที่ยวต่างชาติเมือง
พัทยากลางกรณีศึกษา เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ผลการวิจัย พบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่มีต่อ เจ แอนด์ พี คอร์ท เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ พบว่า 
ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมากท่ีสุดซึ่งคล้ายและสอดคล้องกับงานวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการแต่ไม่สอดคล้องกันที่ล าดับความพึงพอใจของผู้ตอบ
แบบสอบถามเนื่องจากระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ
มีความพึงพอใจที่มากที่สุดคือ ด้านด้านสถานที่ให้บริการ   
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ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ โดยพิจารณาจากมากไปน้อย 
ได้แก่ ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
ด้านราคา (Price) ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ด้านการส่งเสริม (Promotions) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ(Process) และด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) ตามล าดับ โดยความพึงพอใจทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด สอดคล้องกับ จารุนิตย์ 
ทองเมืองน้อย (2553) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเช่าพักอพาร์ทเมนท์ บริเวณรอบ
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศึกษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าพักอพาร์ทเมนท์
มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านบุคลากร และรองลงมาคือด้านกระบวนการส่งมอบบริการ 

ศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า เพศ การศึกษา รายได้ต่อเดือน ของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท ์ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่าง
กัน ด้านอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ 
จังหวัดสมุทรปราการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า อายุ สถานภาพสมรส 
อาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ สอดคล้องกับ 
วารุณี มีนชัยนันท์ (2550) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์ กรณีศึกษาธีวรรณ 
อพาร์ทเมนท์ ผลการศึกษาพบว่าความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน
แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์ ส าหรับอายุที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจ
เช่าอพาร์ทเมนท์ ไม่สอดคล้องกับ สุรัตน์ สดชื่นจิตต์ (2554) ศึกษาความต้องการของผู้พักอาศัยต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวกในห้องพัก และพ้ืนที่ส่วนกลาง ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกอพาร์เมนท์ระดับกลาง 
กรณีศึกษา มายเฮ้าท์เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ผลจากการศึกษาพบว่าความสัมพันธ์ของลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ต่อปัจจัยในด้านต่างๆ พบว่า ความแตกต่างในด้านพฤติกรรมการพักอาศัยในปัจจุบัน
ของ ผู้ตอบแบบสอบถามจะขึ้นกับปัจจัยทางด้าน อายุ และสถานภาพ เป็นส าคัญ ซึ่งในงานนี้อายุที่
แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าอพาร์ทเมนท์ 

พิจารณาเป็นรายด้าน  
ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) พบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด   

ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อจ านวนคนที่เข้าพัก คือส่วนที่
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นเป็นจุดดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการมากข้ึน  รองลงมาคือ ห้องพักมีขนาด
เหมาะสม ห้องพักมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับการใช้สอย ภายในห้องมีเฟอร์นิเจอร์ที่ครบพร้อมเข้าพัก  
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และน้อยที่สุด คือ ความสวยงามของอาคารที่พัก จะเป็นได้ว่าความสวยงามของเซอร์วิสอพาร์ทเม้น
นั้น ควรได้รับการปรับปรุงให้ลูกค้าผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

ด้านราคา (Price)  ความพึงพอใจด้านราคา (Price)โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ข้อที่มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความเหมาะสม  รองลงมาคือ ราคาห้องพัก มี
ให้เลือกหลากหลาย ค่าประกันห้องพัก มีความเหมาะสม ราคาค่าไฟฟ้า มีความเหมาะสม และน้อย
ที่สุดราคาค่าน้ าประปา มีความเหมาะสม ส่วนที่ควรมีการพัฒนาหรือพิจารณาในการปรับปรุง 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ ข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้านซักรีด อาหาร เครื่องดื่ม ร้านเสริมสวย รองลงมาคือ 
สวนหย่อมพักผ่อนและสนามเด็กเล่น สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความต้องการ และน้อยที่สุด คือ 
ความสะดวกในการคมนาคม/การเดินทางซึ่งจะเป็นหัวข้อที่ควรได้รับการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้มี
ลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ข้อที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ  สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต  รองลงมาคือ การจัด
โปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพักในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น ปีใหม่  ให้ส่วนลดแก่ลูกค้าท่ีอยู่เป็นเวลานาน  
และน้อยที่สุด คือ การประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่องซึ่งจะเป็นหัวข้อที่
ควรได้รับการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้มีลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด เนื่องจากยังคงขาดการ
ประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่อง 

ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่
ค่าเฉลี่ย 4.57 ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ พนักงานให้บริการ รองลงมาคือ พนักงานให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการและแก้ปัญหา  และน้อยที่สุด คือ 
พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี ซึ่งจะเป็นหัวข้อที่ควรได้รับการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือให้มีลูกค้า
พึงพอใจมากที่สุด เพราะการมีพนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดีท าให้ความพึงพอใจของลูกค้า
เปลี่ยนแปลงได้ อย่างดี 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ (Process) โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ที่ ข้อที่มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  ความสะดวกสบายในการลงทะเบียนเข้า รองลงมาคือ ระบบการรักษา
ความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง  พนักงานให้บริการอย่างเป็นล าดับขั้นตอน และน้อยที่สุด คือ 
ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก ซึ่งจะเป็นหัวข้อที่ควรได้รับการปรับปรุงและ
พัฒนาเพื่อให้มีลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านบรรยากาศด้านกายภาพ พบว่า ความพึงพอใจด้านบรรยากาศด้านกายภาพ โดยรวม อยู่
ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความสะอาดและความร่มรื่นของ เซอร์วิสอพาร์ท
เม้นท ์รองลงมาคือ การจัดตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน สภาพแวดล้อมของเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มี
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ความสวยงาม  และน้อยที่สุด คือ เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ ซึ่งจะเป็นหัวข้อที่
ควรได้รับการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้มีลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. จากการวิจัย ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัด

สมุทรปราการ พบว่าข้อที่มีความพึงพอใจในแต่ละด้าน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อย ได้แก่ ความ
สวยงามของอาคารที่พัก ราคาค่าน้ าประปาไม่ความเหมาะสม ความสะดวกในการคมนาคม/การ
เดินทาง การประชาสัมพันธ์เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่อง พนักงานมีอัธยาศัยและ
มารยาทที่ดี ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก มีสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ แสดงให้
เห็นว่า ข้อเหล่านี้จ าเป็นต้องได้รับการปรับปรุงเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจที่มากขึ้น  

2. จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ที่แตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ แตกต่างกัน นั่นคือ การ
ให้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ควรค านึงถึงลักษณะความแตกต่างด้านอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
ของผู้ใช้บริการ ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด 

3. จากผลที่ได้จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ข้อมูลส่วนหนึ่งผู้ประกอบการสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการก าหนดแผนกลยุทธ์ในการด าเนินงานได้ โดยเฉพาะกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกภายในที่พักอาศัย เพ่ือสร้างความพึงพอใจและรักษากลุ่มผู้พักอาศัย
เดิมของเซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ในระยะยาว 

4. เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์  ควรน าแนวคิดทางการตลาด มาประยุกต์ใช้ควบคู่กับข้อมูล เพ่ือ
ก าหนดกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่าง และความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ ให้สอดคล้องต่อ
ความต้องการของผู้ต้องการเช่าพักอาศัย ซึ่งก่อให้เกิดความประทับใจและพึงพอใจ น าไปสู่การ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการมากข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยในครั้งต่อไป 
1. ในการท าวิจัยในครั้งต่อไปควรศึกษาเกี่ยวกับความต้องการ ความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการ

เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ เพ่ือดูแนวโน้มในการต้องการการบริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งผลที่ได้จะเป็น
ประโยชน์ในการน าไปพัฒนาเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ให้ตรงกับความต้องการ และเพ่ือผู้ประกอบการราย
ใหม่ได้น าไปเป็นแนวทางในการสร้างและบริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ได้ 

2. ในการท าวิจัยในครั้งต่อไป ควรศึกษาเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์เป็นรายกรณีไป เพื่อให้ได้
รับทราบข้อมูลที่ตรงประเด็นส าหรับเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ในแต่ละสถานที่นั้นๆไป  จะได้งายต่อการน า
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ข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการก าหนดนโยบายการให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้า ในแต่ละสถานที่
นั้นๆ มากขึ้น 

3. ในการท าวิจัยในครั้งต่อไปในเชิงคุณภาพนั้น สามารถท าได้ทีละรายกรณีของเซอร์วิสอ
พาร์ทเม้นท์แต่ละที่ ที่สนใจเพ่ือศึกษาถึงกลยุทธ์ วิธี รวมถึงกระบวนการพัฒนาเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ที่
ตรงกับความต้องการของลูกค้า เพ่ือข้อมูลที่ได้เจาะลึกเป็นแนวทางในการน ามาวิเคราะห์เพ่ือเป็นแนว
ทางการพัฒนาเซอร์วิสอพาร์ทเม้นทส์ู่การมีบริการที่ลุกค้าพึงพอใจมากที่สุด 
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ภาคผนวก ก  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 
แบบสอบถาม 

 
เรื่อง ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

ที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นมาเพ่ือเป็นการศึกษาความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์  จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่ง
ข้อมูลที่ได้มาจะน ามาใช้เพื่อการวิจัยเท่านั้นดังนั้นจึงขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบับ
นี้ตามความเป็นจริงและครบถ้วนและขอขอบคุณที่สละเวลามาตอบแบบสอบถามและให้ความร่วมมือ 
 
แบบสอบถามฉบับนี้แบ่งออกเป็น3ส่วน 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลลักษณะประชากร 
 ส่วนที่ 2  ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
 ส่วนที่ 3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 

นางสาว วราภรณ์ ลุ่มนานุสรณ์ 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว  

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

ที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 *ค าชี้แจงโปรดกาเครื่องหมาย  ในช่อง  ให้ตรงกับความเป็นจริง 
 
1. เพศ 

1.  ชาย    2.  หญิง 
2. อายุ 

1.  อายุ 15-19 ปี       2.  อายุ 20-29 ปี 
3.  อายุ 30-39 ปี       4.  อายุ 40-49 ปี 

 5.  อายุ 50-59 ปี       6.  อายุ 60 ปี ขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส 

1.  โสด    2.  สมรส   
3.  หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 

4. การศึกษา 
1.  ต่ ากว่าปริญญาตรี   2.  ปริญญาตรี 
3.  สูงกว่าปริญญาตรี   

5. อาชีพ 
1.  นักเรียน/นักศึกษา   2.   ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3.  พนักงานบริษัทเอกชน   4.   ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5.  รับจ้างทั่วไป   6.   แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 
7.  อ่ืนๆ ระบุ........................................... 

6. รายได้ต่อเดือน 
1.  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 2.  10,001 – 20,000 บาท 
3.  20,001 - 30,000 บาท  4.  30,001 - 40,000 บาท 
5.  40,001 - 50,000 บาท  6.  มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ  
 
*ค าชี้แจงโปรดกาเครื่องหมาย  ในช่อง  ให้ตรงกับความพึงพอใจตามความเป็นจริงของท่าน 

5  หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจมาก 
3  หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง   ท่านมีความพึงพอใจน้อย 
1  หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ข้อที่ รายการ/ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

1.1 ความสวยงามของอาคารที่พัก      
1.2 ห้องพักมีขนาดเหมาะสม      

1.3 ภายในห้องมีเฟอร์นิเจอร์ที่ครบพร้อมเข้าพัก      
1.4 ห้องพักมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับการใช้สอย      

1.5 พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อจ านวนคนที่เข้าพัก      

2. ด้านราคา (Price) 
2.1 ราคาห้องพัก มีให้เลือกหลากหลาย      

2.2 ราคาค่าน้ าประปา มีความเหมาะสม      

2.3 ราคาค่าไฟฟ้า มีความเหมาะสม      
2.4 ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความเหมาะสม      

2.5 ค่าประกันห้องพัก มีความเหมาะสม      

3. ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 
3.1 สวนหย่อมพักผ่อนและสนามเด็กเล่น      

3.2 สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความต้องการ      
3.3 ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้านซักรีด อาหาร เครื่องดื่ม 

ร้านเสริมสวย 
     

3.4 เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ตั้งอยู่ใกล้มหาวิทยาลัย/ที่ท างาน      
3.5 ความสะดวกในการคมนาคม/การเดินทาง      
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ข้อที่ รายการ/ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3.6 เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ ตั้งอยู่ใกล้แหล่งช๊อปปิ้ง/แหล่งจับจ่ายซื้อ
ของ 

     

4 ด้านการส่งเสริม (Promotions) 
4.1 การประชาสัมพันธ์ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่าง

ต่อเนื่อง 
     

4.2 การจัดโปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพักในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น ปี
ใหม่ สงกรานต์ 

     

4.3 สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
อินเตอร์เน็ต 

     

4.4 ให้ส่วนลดแก่ลูกค้าที่อยู่เป็นเวลานาน      
5 ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 

5.1 พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี      

5.2 พนักงานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการและแก้ปัญหา      
5.3 พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว      

5.4 พนักงานให้บริการถูกต้อง      

6 ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) 
6.1 ความสะดวกสบายในการลงทะเบียนเข้าพัก      

6.2 ระบบการรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง      
6.3 พนักงานให้บริการอย่างเป็นล าดับขั้นตอน      

6.4 ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมีความสะดวก      

7 ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) 

7.1 เซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ      
7.2 การจัดตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน      

7.3 ความสะอาดและความร่มรื่นของ เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์      

7.4 สภาพแวดล้อมของเซอร์วิสอพาร์ตเม้นท์ มีความสวยงาม      
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ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 …………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมินความสอดคล้องของข้อค าถามกับนิยามของตัวแปรต่างๆของแบบสอบถามส าหรับ
การวิจัย 

เรื่อง ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 

 
ค าชี้แจง 
 ขอความอนุเคราะห์ท่านผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาความสอดคล้องของข้อค าถามว่ามีความ
สอดคล้องกับค านิยามของตัวแปรต่างๆหรือไม่ ค าตอบที่ได้จากท่านจะเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพของเครื่องมือ โดยขอให้ท่านท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากที่สุด และให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงลงในช่องข้อเสนอแนะ 
 ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะห์ของท่าน 

ด้วยความเคารพอย่างสูง 
นางสาว วราภรณ์ ลุ่มนานุสรณ์ 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ 
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เรื่อง ความพึงพอใจและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ที่มีผลต่อการใช้บริการเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ จังหวัดสมุทรปราการ 

รายการ/ข้อค าถาม 
สอด
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

ผลคะแนน (ผ่าน 
0.5 คะแนนขึ้นไป) 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ 
1.  ชาย                 
2.  หญิง 

   3 คะแนน 

2. อายุ 
1.  อายุ 15-19 ปี     
2.  อายุ 20-29 ปี 
3.  อายุ 30-39 ปี     
4.  อายุ 40-49 ปี 
5.  อายุ 50-59 ปี     
6.  อายุ 60 ปี ขึ้นไป 

   3 คะแนน 

3. สถานภาพสมรส 
1.  โสด          
2.  สมรส  
3.  หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 

   3 คะแนน 

4. การศึกษา 
1.  ต่ ากว่าปริญญาตรี  
2.  ปริญญาตรี 
3.  สูงกว่าปริญญาตรี  

   3 คะแนน 

5. อาชีพ 
1.  นักเรียน/นักศึกษา 
2.   ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3.  พนักงานบริษัทเอกชน   
4.   ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5.  รับจ้างทั่วไป 
6.   แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน 

   3 คะแนน 
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รายการ/ข้อค าถาม 
สอด
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

ผลคะแนน (ผ่าน 
0.5 คะแนนขึ้นไป) 

7.  อ่ืนๆ ระบุ..................................... 

6. รายได้ต่อเดือน 
1.  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท

 2.  10,001 – 20,000 บาท 
3.  20,001 - 30,000 บาท 

 4.  30,001 - 40,000 บาท 
5.  40,001 - 50,000 บาท 

 6.  มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป 

   3 คะแนน 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ จังหวัด
สมุทรปราการ ใช้มาตรวัด Likert’s Scale วัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ  
1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

1.1 ความสวยงามของอาคารที่พัก     3 คะแนน 

1.2 ห้องพักมีขนาดเหมาะสม    1.5 คะแนน 
1.3 ภายในห้องมีเฟอร์นิเจอร์ที่ครบพร้อม
เข้าพัก 

   3 คะแนน 

1.4 ห้องพักมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับการใช้
สอย 

   1.5 คะแนน 

1.5 พ้ืนที่ส่วนกลางให้บริการเพียงพอต่อ
จ านวนคนที่เข้าพัก 

   3 คะแนน 

2. ด้านราคา (Price)  
2.1 ราคาห้องพัก มีให้เลือกหลากหลาย    1.5 คะแนน 

2.2 ราคาค่าน้ าประปา มีความเหมาะสม    3 คะแนน 

2.2 ราคาค่าไฟฟ้า มีความเหมาะสม    3 คะแนน 
2.3 ค่าบริการรักษาส่วนกลางมีความ
เหมาะสม 

   3 คะแนน 

2.5 ค่าประกันห้องพัก มีความเหมาะสม    3 คะแนน 

3. ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 

3.1 สวนหย่อมพักผ่อนและสนามเด็กเล่น    3 คะแนน 
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รายการ/ข้อค าถาม 
สอด
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

ผลคะแนน (ผ่าน 
0.5 คะแนนขึ้นไป) 

3.2 สถานที่จอดรถมีเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

   3 คะแนน 

3.3 ร้านค้าหลากหลายให้บริการ เช่น ร้าน
ซักรีด อาหาร เครื่องดื่ม ร้านเสริมสวย 

   3 คะแนน 

3.4  เซอร์ วิ ส  อพาร์ต เม้นท์ตั้ งอยู่ ใกล้
มหาวิทยาลัย/ที่ท างาน 

   3 คะแนน 

3.5ความสะดวกในการคมนาคม/การ
เดินทาง 

   3 คะแนน 

3.6 เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ ตั้งอยู่ใกล้แหล่งช๊
อปปิ้ง/แหล่งจับจ่ายซื้อของ 

   3 คะแนน 

4. ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotions) 
4.1 การประชาสัมพันธ์ เซอร์วิส อพาร์ท
เม้นท์ ในสื่อต่างๆอย่างต่อเนื่อง 

   1.5 คะแนน 

4.2 การจัดโปรโมชั่นพิเศษในการเข้าพัก
ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น ปีใหม่ สงกรานต์ 

   3 คะแนน 

4.3 สามารถติดต่อได้หลากหลายช่องทาง 
เช่น โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต 

   0.67 คะแนน  
(2ใน3คะแนน) 

4.5 ให้ส่วนลดแก่ลูกค้าท่ีอยู่เป็นเวลานาน    3 คะแนน 
5. ด้านบุคลากร บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 

5.1 พนักงานมีอัธยาศัยและมารยาทดี    3 คะแนน 

5 .2  พนักงาน มีความเอาใจใส่ ในการ
ให้บริการและแก้ปัญหา  

   3 คะแนน 

5.3 พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว    3 คะแนน 
5.4 พนักงานให้บริการถูกต้อง    3 คะแนน 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) 

6.1 ความสะดวกสบายในการลงทะเบียน
เข้าพัก 

   3 คะแนน 

6.2มีระบบการรักษาความปลอดภัย  ตลอด    3 คะแนน 



138 

รายการ/ข้อค าถาม 
สอด
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

ผลคะแนน (ผ่าน 
0.5 คะแนนขึ้นไป) 

24 ชั่วโมง  

6.3พนักงานให้บริการอย่างเป็นล าดับ
ขั้นตอน  

   3 คะแนน   

6.4 ขั้นตอนในการแจ้งซ่อม-บ ารุงฉุกเฉินมี
ความสะดวก 

   0.67 คะแนน  
(2ใน3คะแนน) 

7. ด้านบรรยากาศ ด้านกายภาพ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) 
7.1 เซอร์วิส อพาร์ตเม้นท์ มีสภาพแวดล้อม
ที่เงียบสงบ 

   3 คะแนน 

7.2 การจัดตกแต่งบริเวณอย่างเป็นสัดส่วน    3 คะแนน 

7.3 ความสะอาดและความร่มรื่นของ 
เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ 

   3 คะแนน 

7.4 สภาพแวดล้อมของเซอร์วิส 
อพาร์ตเม้นทม์ีความสวยงาม 

     3 คะแนน 

 
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ
 …………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………............................................................................................................................. ........ 
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