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บทที ่1 
ทีม่า ความส าคญั ปัญหา 

 
 
1.1 ทีม่าของเร่ืองความส าคญัและปัญหา 

เน่ืองจากสังคมไทยในปัจจุบนัมีการพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม และ
การศึกษา ท า ใหม้นุษยจ์  าเป็นตอ้งยา้ยถ่ิน ฐานท่ีอยูอ่าศยัตลอดเวลา  โดยพยายามเลือกท่ีอยูอ่าศยัไว้
ส าหรับตนเองและครอบครัว เกิดความตอ้งการในการหาท่ีอยูอ่าศยัเพิ่มข้ึน การเติบโตของเมืองและ
การเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจมีความสัมพนัธ์กนั  ยิง่เศรษฐกิจเติบโตเพิ่มข้ึน ประชากรเพิ่มข้ึน เมืองก็
จะเติบโตเพิ่มข้ึน  ความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัในเมืองจึงเพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย การท่ีมนุษยแ์สวงหาท่ี
อยูอ่าศยัท่ีดี มีคุณภาพและเป็นไปตามความตอ้งการยอ่มส่งผลใหผู้ ้อยูมี่สุขภาพอนามยัทั้งกายและใจ
ท่ีดี มีความเป็นสัดส่วนเฉพาะตวั ตลอดจนท าใหมี้ความมัน่คงในชีวติมาก 

ธุรกิจอพาร์ทเมน้ทใ์หเ้ช่า ยงัถือวา่ยงัมีการเติบโตอยู่  เน่ืองจากมีการโอนกรรมสิทธ์ิซ้ื อ
ขายอสังหาริมทรัพยป์ระเภทอพาร์ทเมนทใ์นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลปี 2553 ท่ีผา่นมา มีจ านวน
ประมาณ 271 อาคาร มีจ านวนสูงข้ึนจาก 254 อาคาร ในปี 2552 ในขณะท่ีมูลค่าการโอนกรรมสิทธ์ิ
ซ้ือขายอสังหาริมทรัพยมี์มูลค่าประมาณ 3,481 ลา้นบาท มูลค่าซ้ือขายต่ออาคารเฉล่ีย ประมาณ 12.85 
ลา้นบาท  (อา้งอิงจาก http://www.bangkokbiznews.com/home/detail/finance/financeลงทุนอพาร์ท
เมน้ทย์งัไปไดห้รือทางตนั .html   "ชาติชาย พยหุนาวชียั " ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกร
ไทย  ประเมินสถานการณ์ของธุรกิจอพาร์ตเมนตใ์หเ้ช่า, ขอ้มูลจากศูนยข์อ้มูลอสังหาริมทรัพย)์ 

จากความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี ยงัมีอยู ่ท  าใหผู้ป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ท์ มีจ  านวน
เพิ่มข้ึนตามดว้ย จึงท าใหเ้กิดการแข่งขนัระหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนัเองเพื่อจะแ ยง่ส่วนแบ่ง
การตลาด และมีคู่แข่งขนัจากธุรกิจปล่อยเช่าคอนโดมิเนียม  ซ่ึงมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเดียวกนั ดงันั้น
ผูป้ระกอบการแต่ละ คนตอ้งหาจุดเด่น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็น
คุณภาพของอพาร์ทเมน้ท์  หอ้งพกั ส่ิงอ านวยความสะดวก รวมถึงการใหบ้ริการ ซ่ึงถือเป็นปัจจยัใน
การด าเนินธุรกิจ อพาร์ทเมน้ท ์ผูป้ระกอบการจะตอ้งมุ่งเนน้และใหค้วามส าคญัในเร่ืองการพั ฒนา 
และปรับปรุงคุณภาพของอพาร์ทเมน้ท์  การบริการ ตั้งแต่การคดัสรรและอบรมบุคลากรใหมี้
มาตราฐานอยูเ่สมอ เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ  อุ่นใจทุกคร้ังท่ีมาพกั

http://www.bangkokbiznews.com/home/detail/finance/financeลงทุนอพาร์ทเม้นท์ยังไปได้หรือทางตัน.html
http://www.bangkokbiznews.com/home/detail/finance/financeลงทุนอพาร์ทเม้นท์ยังไปได้หรือทางตัน.html
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อาศยัในอพาร์ทเมน้ทข์องตน  ดงันั้น การบริการท่ีดี จึงเป็นส่ิงส าคุญในการจูงใจใหลู้กค้ าจงรักภคัดี( 
ศูนยว์จิยักสิกรไทย , ออนไลน์http://www.ksmecare.com/News_Popup.aspx?ID=9705 ) 

ส าหรับจงัหวดั นนทบุรีมีการพฒันา เศรษฐกิจ ดา้นอุตสาหกรรม  เทคโนโลยตี่างๆ มี
สถานท่ีราชการ ศูนยก์ารคา้  และสถานศึกษา ท าใหป้ระชาชน  นกัเรียน นกัศึกษาของผูท่ี้มีภูมิล าเนา
อยูต่่างจงัหวดั ตอ้งมีก ารโยกยา้ยถ่ิน ท่ีอยูอ่าศยัไปอยูใ่ กลส้ถานท่ีท างานและสถานศึกษา เพื่อความ
สะดวกสบายและประหยดัเวลาในการเดินทางไปท่ีท างานหรือสถานศึกษาภายในจงัหวดันนทบุรี 

 
 

1.2 ความเป็นมาของติวานนท์ แมนช่ัน 
ติวานนท ์แมนชัน่  เป็นอพาร์ทเมน้ทสู์ง  5 ชั้น ขนาดหอ้งประมาณ  24 ตารางเมตร 

จ านวนหอ้งทั้งส้ิน  80 หอ้ง สามารถเขา้พกัได้ 1-3คน ต่อหอ้ง ราคาหอ้งพกั เร่ิมตั้งแต่ 1,600 – 2,500 
บาท มีสถาน ท่ีตั้งอยูเ่ลขท่ี 163/15 หมู่ท่ี 2 ถนนติวานนท ์ต าบลท่าทราย อ าเภอเมืองนนทบุรี  เป็น
แหล่งใกล้สถานศึกษา เช่นโรงเรียนสวนกุหลาบ วทิยาลยั นนทบุรี โรงเรียนชลประทาน วทิยา  และ
โรงเรียนปากเกร็ด และใกลศู้นยก์ารคา้หลายแห่ง เช่น เซ็นทรัลพลาซ่าแจง้วฒันะ เดอะมอลลง์ามวงศ์
วาน โลตสัแคราย เป็นตน้ เม่ือมองโดยรวมแลว้ถือวา่เป็นแหล่งชุมชนแหล่งหน่ึงท่ีมีอพาร์ทเมน้ทใ์ห้
เช่าเกิดข้ึนอยา่งมากมาย โดยผูบ้ริโภคท่ีพกัอาศยัในติวานนท ์แ มนชัน่ จะประกอบดว้ยผูท่ี้ท  างานใ น
โรงงานอุตสาหกรรมละแวกนั้น ท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ ใกลจากบา้น ท าใหจ้  าเป็นตอ้งใชบ้ริการอพาร์ท
เมน้ท ์เพื่อความสะดวกในการเดินทาง 

จากท่ีกล่าวมาท าใหผู้ว้จิยัเล็งเห็นถึงส่ิงท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งเรียนรู้ เพื่อท่ีจะประสบ
ความส าเร็จ และสามารถท าก าไรจากการท า ธุรกิจอพาร์ทเมน้ท์ ใหเ้ช่าได้โดยจะตอ้งรู้ถึงปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่จะตอ้งท าอยา่งไร เพื่อใหผู้บ้ริโภครู้สึกประทบัใจในการท่ีไดพ้กั
อาศยัในอพาร์ทเมน้ทข์องตน และ ตอ้งเช่าอยูไ่ปนานๆ เพื่อท่ีจะท าใหธุ้รกิจสามารถ ท าก าไรไดอ้ยา่ง
สม ่าเสมอ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัจึงมุ่งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ เช่าติวานนท ์
แมนชัน่ เพื่อเป็นขอ้มูลในการวางแผนปรับปรุงการด าเนินงาน และรูปแบบการใหบ้ริการใหมี้ความ
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ อนัเป็นพื้นฐานท่ีจะน าไปสู่ความสามารถในการสร้างก าไร  โดยธุรกิจ
ท่ีจะสามารถอยูร่อดในปัจจุบนันั้นจะตอ้ง มีการศึกษาถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

 
 

http://www.ksmecare.com/News_Popup.aspx?ID=9705
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1.3 ค าถามงานวจิัย 
1. ติวานนท ์แมนชัน่ มีรูปแบบการบริการอยา่งไรบา้ง 
2. มีปัจจยัดา้นใดบา้งท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนทแ์มนชัน่ 

 
 

1.4 วตัถุประสงค์ของการท าวจิัย 
1.4.1. เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจรายดา้นและโดยรวม

ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 
1.4.2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 
1.4.3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก เช่าติวานนท ์แมนชัน่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา 

ท าเลท่ีตั้ง ส่ิงอ า นวยความสะดวก ความปลอดภยั บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทาง
กายภาพ 
 
 

1.5 สมมติฐานของการวจิัย 
1. กลุ่มผูเ้ช่าท่ีมี ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้ระยะ เวลาเขา้พกั ท่ีแตกต่างกนัมี ความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวา
นนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ท าเลท่ีตั้ง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความปลอดภยั  ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจรายดา้นและโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 

 
 

1.6 ขอบเขตของการวจิัย 
1.6.1 พืน้ทีใ่นการท าวจัิย 
สถานท่ีตั้งติวานนท ์แมนชัน่ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 163/15 หมู่ท่ี 2 ถนนติวานนท ์ต าบลท่าทราย 

อ าเภอเมืองนนทบุรี 
 
1.6.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
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กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ติวานนท ์แมนชัน่ จ  านวน 65 คน จากขอ้มูลของติวานนท ์แมนชัน่ ณ 
วนัท่ี 9 สิงหาคม 2556 

 
1.6.3 กลุ่มตัวอย่างทีต้่องการศึกษา 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ จ  านวน  56 คน จากการส ารวจ  ณ วนัท่ี 9 สิงหาคม 

2556 
 
1.6.4 ตัวแปรทีศึ่กษา 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจรายดา้นและโดยรวม ของผูใ้ชบ้ริการ

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ มีตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ  
 
1.6.5 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) 

1.6.5.1. ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ สถานภาพ อาย ุ ระดบั
การศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ระยะเวลาการเขา้พกัอาศยั ณ ติวานนท ์แมนชัน่จนถึง
ปัจจุบนั 

1.6.5.2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก ใชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา  ดา้นท าเลท่ีตั้ง  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความปลอดภยั  ดา้นบุคลากร  
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 
1.6.6 ตัวแปรตาม ( Dependent Variable )  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 

 
 

1.7 ค านิยามศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง 
1.7.1. อพาร์ทเมน้ท ์หมายถึง ติวานนท ์แมนชัน่  อาคารส าหรับใหเ้ช่าพกัอาศยั มี

ลกัษณะเป็นอาคารสูง  โดยภายในอาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวมทั้ง การรักษาความปลอดภยั  
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 163/15 หมู่ท่ี 2 ถนนติวานนท ์ต าบลท่าทราย อ าเภอเมืองนนทบุรี 

1.7.2. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง กลุ่มลูกคา้  ผูเ้ช่า ท่ีพกัอาศยั อยูใ่นติวานนท ์แมนชัน่  โดย
ลกัษณะการพกัอาศยัเป็นรายเดือน 
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1.7.3. ปัจจยัท่ีมีผล หมายถึง การใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก  ดา้นความปลอดภยั  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพของติวานนท ์แมนชัน่มีรายละเอียดดงัน้ี 

1.7.3.1 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง  ขนาดพื้นท่ีของหอ้งพกั คุ ณภาพวสัดุท่ีใช ้
ความสะดวกและความเหมาะสมในการวางเฟอร์นิเจอร์ และจ านวนหอ้งพกัในอาคาร 

1.7.3.2 ราคา หมายถึง ค่าเช่าอพาร์ทเมน้ทเ์ป็นรายเดือน 
1.7.3.3 ท าเลท่ีตั้ง หมายถึง บริเวณท่ีตั้งของอพาร์ทเมน้ท ์เช่น ใกลส้ถานท่ี

ท างาน ใกลส้ถานศึกษา ใกลแ้หล่งชุมชน เป็นตน้ 
1.7.3.4 ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง  ลกัษณะของการท าใหเ้กิดความ

สะดวกสบายในการพกัอาศยัอพาร์ทเมน้ท ์ไดแ้ก่ มีหอ้งน ้าภายในหอ้งพกั ท่ีจอดรถ โทรศพัทภ์ายใน
หอ้งพกั ร้านคา้ 

1.7.3.5 ความปลอดภยั หมายถึง  ระบบรักษาความปลอดภยัต่างๆ ท่ีมีอยู่
ในอพาร์ทเมน้ท ์ไดแ้ก่ พนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง บนัไดหนีไฟ และถงัดบัเพลิง 
เป็นตน้  

1.7.3.6 บุคลากร หมายถึง  บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีต่างๆ ภายในอพาร์ทเมน้ท ์
ไดแ้ก่ ผูดู้แลอพาร์ทเมน้ท ์พนกังานท าความสะอาด พนกังานรักษาความปลอดภยั 

1.7.3.7 กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนหรือวธีิการใหบ้ริการใน
ดา้นต่างๆ ในท่ีน้ีหมายถึง วธีิการใหบ้ริการดา้นการเสนอบริการ ขณะบริการ  และหลงัจากรับบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งในดา้นความถูกตอ้ง รวดเร็ว ไดม้าตรฐาน 

1.7.3.8 ลกัษณะทา งกายภาพ หมายถึง  การใหบ้ริการ เพื่อสร้างคุณค่า
ใหก้บัลูกคา้ ความสะอาด หรือผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 

1.7.4. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของของผูใ้ชบ้ริการ หลงัจากไดรั้บบริการแลว้
วา่เกิดความรู้สึกท่ีดี ความชอบใจ ความรู้สึกทางบวกท่ีมีต่อติวานนท ์แมนชัน่ 

 
 
1.8 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.8.1. ท าใหท้ราบถึงความพอใจในปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท าเลท่ีตั้ง ราคา ส่ิง
อ านวยความสะดวก ความปลอดภยั บุคลากร ท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์เพื่อใชใ้นการ
ปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาระบบบริหารงานในอนาคตใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานการบริการ สร้าง
ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด 
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1.8.2. เพื่อเป็นขอ้มูลน าไปพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการของเซอร์วสิอพาร์ท
เมน้ท ์ทั้งดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการใหบ้ริการ 

1.8.3. เพื่อน าผลวจิยัท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์แก่ผูต้อ้งการ ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูล ในธุรกิจ  
อพาร์ทเมน้ทใ์หเ้ช่า 
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บทที2่ 

การทบทวน วรรณกรรม 
 
 

การวจิยัเร่ือง”ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์กรณีศึกษา : ติ
วานนท ์แมนชัน่” ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี ขอ้มูลและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเด็นต่างๆดงัน้ี 

1.ความหมายและความส าคญั 
1.1 ความพึงพอใจ 
1.2 อพาร์ทเมน้ท ์

2.แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2.3 แนวความคิดเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 

3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 
2.1 ความหมายและความส าคญั 

2.1.1 ความพงึพอใจ 
มีผูใ้หค้วามหมายและค านิยามศพัทข์องค าวา่ “ความพึงพอใจ” ไวด้งัน้ี 
สายจิตร (2546:14)ไดส้รุป ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไป

ไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุจุดม่ึงหมาย
ได ้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุ
จุดมุ่งหมาย ก็จะท าใหค้วามรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545:7)ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ บุคคลท่ี
มีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด นั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542:775)ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ความพึง
พอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต ์ (2540:17)ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุข หรือยนิดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาด
หายไป หรือส่ิงท่ีเกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรม ท่ีจะแสดงออกถึง
บุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฎิบติัในกิจกรรมใดๆนั้น 

โดยสรุปแลว้  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีไม่วา่จะเป็นทั้ง
ทางบวกหรือทางลบ ซ่ึงเป็นผลจากประสบการณ์ ความเช่ือ ท่ีส่งผลต่อการกระท า อยา่งไรก็ดีความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีท่ีส้ินสุด  เปล่ียนแปลงได้ เสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มของ
แต่ละบุคคล 

 
2.1.2 อพาร์ทเม้นท์ 
อพาร์ทเมน้ทห์มายถึง อาคารพกัอาศยัเพื่อเช่า ซ่ึงจะเป็นท่ีพกัอาศยัหรืออาคารพกัอาศยั

ท่ีผูอ้ยูอ่าศยัมีสิทธ์ิแค่เพียงเช่าพกัเท่านั้น โดยกรรมสิทธ์ิทั้งผนืดินและทั้งอาคารนั้นยงัเป็นของ
เจา้ของอพาร์ทเมน้ท์  เพียงคนเดียว  และทุกคนท่ีอาศยัอยูใ่นอาคารนั้นตอ้งปฏิบติัตามในกฏระเบียบ
ท่ีอพาร์ทเมนทก์ าหนดไว ้ อพาร์ทเมน้ทใ์นบางแห่งจะก าหนดระยะเวลาการเขา้พกัท่ีแน่นอนลกัษณะ
ของอพาร์ทเมน้ท์จะเป็นตึกสูงไม่เกิน 5 ชั้น ซ่ึงแบ่งเป็นหอ้งอยูอ่าศยัจ านวนหลายหอ้งแลว้แ ต่ขนาด 
อาศยัอยูก่นัหลายครอบครัวมีทางเขา้ออกทางข้ึน- ลงทางเดินและส่วนอ่ืนๆ ร่วมกั น
( http://hongsabye.wordpress.com/tag/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2
%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87/) 

โดยสรุปแลว้อพาร์ทเมน้ท ์หมายถึง ท่ีพกัอาศยัหรืออาคารท่ีพกัอาศยัท่ีผูท่ี้อยูอ่าศยัตอ้ง
เช่าพกัเอาเองเท่านั้น โดยกรรมสิทธ์ิทั้งผนืดินและทั้งอาคารนั้นเป็นของเจา้ของคนเดียว และทุกคนท่ี
อาศยัในอาคารนั้นตอ้งปฏิบติัตามในกฏระเบียบท่ีอพาร์ทเมน้ทก์ าหนด นอกจากน้ีแลว้ระยะเวลาการ
เขา้พกัก็จะมีการก าหนดท่ีแน่นอน 
 
 

2.2แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.2.1 แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 7Ps) หมายถึง 

ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายซ่ึง ศิ
ริวรรณเสรีรัตน์และคณะ(2541:35-36)ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดไวด้งัน้ี 

http://hongsabye.wordpress.com/tag/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87/
http://hongsabye.wordpress.com/tag/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87/
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2.2.1.1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความต้ องการของลูกคา้ ใหพ้ึงพอใจผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ารบริหารบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้ง มี
อรรถประโยชน์มีมูลค่าในสายตาขอ งลูกคา้จึงมีผล ลูกคา้จึงมีผลท า ใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได้  
                2.2.1.2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปแบบตวัเงิน
ผลิตภณัฑก์บัราคา มีความสัมพนัธ์กนั ในราคาท่ีเสนอขาย กบัราคาท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น
กลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง คุณค่าท่ีรับรู้ ในสายตาของผูบ้ริโภคตน้ทุ นสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ี
เก่ียวขอ้งการแข่งขนัของคู่แข่งในท่ีมีอยูใ่นตลาด 

2.2.1.3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึ ง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด
สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการ
กระจายสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดั
จ าหน่ายซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วนไดแ้ก่ 1.) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) 2.)การ
สนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics)ซ่ึงประกอบดว้ย การขนส่ง 
(Transportation)การเก็บรักษาสินคา้ (Storage)และการคลงัสินค้า(Warehousing)การบริหารสินคา้คง
คลงั(InventoryManagement) 
                2.2.1.4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวขอ้ง
ระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสาร อาจใชพ้นกังานท า
การขาย(Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (No Personal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสารหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมของลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง โดย มีเคร่ืองมือท่ีส าคญัดงัน้ี 1.)การโฆษณา (Advertising) 2.)
การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 3.)การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion)4.)การให้
ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicly and Public relation)5.)การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing หรือ Direct response)(ศิริวรรณเสรีรัตน์. 2546:35-36) 

2.2.1.5. บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการ
คดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจ  เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่
แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิด
ริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั 
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(1) 

ผลิตภณัฑ ์

(Product) (2) 

 ราคา 

(Price) 

(7) 

กระบวนการ 

(Process) 

(3)  

การจดัจ าหน่าย

(Place) 

(6) การสร้างและการ

น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and 

Presentation)   

(4) 
การส่งสริมการตลาด

(Promotion) 

(5) 
บุคคล 

 (People) 

การบริหารคุณภาพโดยรวม 

(TQM) โดยค านึงถึง  

ความพงึพอใจของลูกค้า 

(Customer’s satisfaction) 

2.2.1.6.การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
andPresentation) โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอยา่งเช่น 
โรงแรมหรือหอพกั ตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บั
ลูกคา้ (Customer – Value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนๆ 

2.2.1.7.กระบวนการใหบ้ริการ (Process)การใหบ้ริการอยา่งมีระบบเพื่ อ
ส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการ ก่ลูก คา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจ (Customer Satisfaction)  
ดงัภาพท่ี 1 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ(Marketing Tools for Services) 
ท่ีมา: ศิริวรรณเสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ(2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. หนา้. 76. 
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ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 
ธุรกิจตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวัท่ี

กล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจท่ีใหบ้ริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของ ธุรกิจใหป้ระสบผลส าเร็จ
นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ; และคน
อ่ืนๆ. 2541: 81) 

1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  (Customer Value)  ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร 
ส่ิงท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย 
ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

2. ตน้ทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น ตอ้ง
คุม้ค่ากบับริการท่ีจะได ้หากลูกคา้ยนิดีจ่ายในราคาสูง แสดงวา่ความคาดหวงัในบริการนั้น ยอ่มสูง
ดว้ย ดงันั้นในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายใหไ้ด ้เพื่อน า ราคานั้น
ไปใชใ้น การลดค่าใชจ่้ายต่างๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้ 

3. ความสะดวก  (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้าง
ความ สะดวกใหลู้กคา้ ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ไป
ติดต่อใช ้บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งท าหนา้ท่ี สร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึงท่ีบา้น
หรือท่ีท างานลูกคา้   

4. การติดต่อส่ือสาร  (Communication) ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็น
ประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อใหข้อ้มูล ความเห็น หรือขอ้
ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการใหแ้ละรับขอ้มูลความเห็นจาก
ลูกคา้ ดงันั้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว  

5. การดูแลเอาใจใส่  (Caring) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือ
บริการท่ีฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นคว ามงาม ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้หบ้ริการ 
ตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั้น ไม่วา่จะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใช้
บริการก็ตาม หรือไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการก็ตาม  

6. ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลูกคา้มุ่งหวงัใหไ้ดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการตดัผม ผมท่ีออกมาจะตอ้งมีความ
เรียบร้อย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วย ไม่วา่ในโรงพยาบาลใดอาการ
ป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการ แมข้ั้นตอนการใหบ้ริการ จะมีความซบัซอ้นเพียงใด ตอ้งจา้ง
พนกังานจ าวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อยา่งเดียววา่กระบวนการใหบ้ริการตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง  
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7. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์
บริการหอ้งน ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่ างๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความสบายใจให้
ลูกคา้ โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งท าใหค้วามทุกข์
ใจและความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลงเช่นการนัง่ฟังเพลงของลูกคา้ 

จากท่ีอธิบายมา สามารถเปรียบเทียบส่ วนประสมตลาดในมุมมองของธุ รกิจและของ
ลูกคา้ไดด้งัภาพประกอบ2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี2แสดงการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของลูกคา้ 
ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ. (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. หนา้ 82. 
 

ทฤษฎกีารบริการ 
การบริการ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ Service เม่ือน ามาแยกอกัษรแต่ละตวั สามารถ

แยกองคป์ระกอบการบริการได ้(จิตวทิยาการบริการ. 2539: 55) ดงัน้ี 
S = Satisfaction หมายถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
E = Expectation หมายถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
R = Readiness หมายถึง ความพร้อมในการบริการ 
V = Values หมายถึง ความมีคุณค่าในการบริการ 
I = Interest หมายถึง ความสนใจต่อการบริการ 
C = Courtesy หมายถึงความมีไมตรีจิตในการบริการ 
E = Efficiency หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงาน 
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จิตตินนัทเ์ตชะคุปต์  (2539: 8) กล่าวา่การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และ
ก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลของการกระท านั้น 

นวลฉวรีตางศุ (2543: 48) กล่าววา่ลกัษณะของงานบริการคือ 
1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือ ไม่อาจก าหนด 

ความตอ้งการแน่นอนไดข้ึ้นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
2. งานบริการ เป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการ 

หรือไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณ งานล่วงหนา้ จึงไม่อาจท าได ้นอกจาก
การคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิตส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บคือ ความ 
พงึพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 

4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการลงมือให้ 
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอ้งตอบสนองตลอดเวลาและเม่ือนดัวนัเวลาใด 
ก็จะตอ้งตรงต่อเวลา 
 

2.2.2แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจตามพจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน (2542: 775) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของความรู้สึก ของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติั
อยูแ่ละความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการ ปฏิบติัท างาน อยา่งไรก็ดีความพึง พอใจของแต่ละคน
ไม่มีท่ีส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึง
พอใจในส่ิงท่ี เคยพึงพอใจมาแลว้ ฉะนั้นผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการ
ปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรตลอดไป ทั้งน้ีเพื่อใหง้านส าเร็จลุ ล่วงตาม
เป้าหมายขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้

ชยัสมพลชาวประเสริฐ  (2546: 46) ไดใ้หค้วามหมายพอใจของลูกคา้เป็นเป้าหมายทาง
การตลาดท่ีส าคญัท่ีทุกธุรกิจใหบ้ริการจะตอ้งบรรลุใหไ้ดเ้น่ืองจากความพอใจน ามาซ่ึงการใหบ้ริก าร
ซ ้ าความจงรักภกัดีและการแนะน าความพอใจนั้นใหผู้อ่ื้นทราบอยา่งไรก็ตามแมว้า่ลูกคา้จะพอใจการ
บริการ แต่ไม่จ  าเป็นวา่ลูกคา้ทุกรายท่ีพอใจจะอยูก่บัธุรกิจตลอดไป ลูกคา้อาจจะไปเป็นลูกคา้ของ
คู่แข่ง เน่ืองจากความตอ้งการทดลองใชบ้ริการใหม่ๆ หรือมีราคาถูกจากการไดรั้บการส่งเสริมการ
ขาย หรือมาจากสาเหตุอ่ืน เช่น รายไดล้ ดลง ยา้ยถ่ินฐานท าใหก้ารเดินทางไม่สะดวก การสร้างความ
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พอใจใหก้บัลูกคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีท ายาก แต่สามารถท าได ้ผูบ้ริการจะตอ้งใหพ้นกังานส่งมอบบริการ
อนัประทบัใจใหลู้กคา้ในทุกขั้นตอน โดยเฉพาะในขั้นตอนแรกๆของการบริการ หากลูกคา้มีความ
พอใจการตอ้นรับทกัทายจากพนกังาน การบ ริการในขั้นตอนต่อไปดูเหมือนจะง่ายข้ึน แต่หากลูกคา้
ไม่ประทบัใจจากการตอ้นรับ  ก็มีแนวโนม้ท่ีจะจ าฝังใจและไม่พอใจในบริการขั้นต่อไปดว้ย แมว้า่
การบริการจะมีคุณภาพเพียงใดก็ตา มความพอใจของลูกคา้จึงเกิดจากการท่ีลูกคา้ไดรั้บการสนอง
ความตอ้งการตามท่ีตนคาดหวงัไวห้รือไดรั้ บบริการจากการท่ีลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการตามท่ีตนไดค้าดหวงัไวห้รือไดรั้บบริการท่ีมีคุณค่านัน่เอง รวมทั้งการบริการนั้นตอ้ง
ตอบสนองสิทธิประโยชน์เฉพาะได ้ดงันั้นสามารถสรุปความความพอใจของลูกคา้ไดด้งัน้ี 

1.กรณีท่ีลูกคา้มีเพียงความตอ้งการทัว่ไปลูกคา้จะมีความพอใจหากไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการทัว่ไป 

2.กรณีลูกคา้ท่ีมีทั้งความตอ้งการทัว่ไปและความตอ้งการเฉพาะ ลูกคา้จะมีความ
พอใจหสกไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทัว่ไปและความตอ้งการเฉพาะ แต่ความตอ้งการเฉพาะ
มีบทบาทมากกว่ าความตอ้งการทัว่ไป คือหากความตอ้งการเฉพาะไม่ไดรั้บการสนอง ลูกคา้จะมี
แนวโนม้ไม่พอใจ แมว้า่ความตอ้งการทัว่ไปจะไดรั้บการตอบสนอง 

โคร์แมน (สมศกัด์ิคงเท่ียงและอญัชลีโพธ์ิทอง, 2542: 161-162; อา้งอิงจาก Korman, 
A.K..1977) ไดจ้  าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 

1.ทฤษฎีการสนองความตอ้งการกลุ่มน้ีถือวา่ความพึงพอใจในงานเกิดจากความ
ตอ้งการส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงานกบัการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ส่วนบุคคล 

2.ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่มความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบั
คุณลกัษณะของงานตามความปรารถนาของกลุ่มซ่ึงสมาชิกใหก้ลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผล
การท างาน 

คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 40) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว้ วา่คือระดบั
ความรู้สึกขอ งบุคคล  อนัเป็นผลมาจากการเ ปรียบเทียบระหวา่งผลงานท่ี รับรู้จากสินคา้หรือบริ การ
กบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆซ่ึงลูกคา้สามารถรู้สึกระดบัความพอใจใน 3 ระดบัดงัน้ี 

1. ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
2. ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
3. ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก 
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ทิฟฟินและแมคคอร์มิค  (Tiffin; & Mccormic. 1965: 63) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็น
แรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยูบ่นความตอ้งการพื้น ฐาน (Basic Need) มีความเก่ียวขอ้งกันอยา่งใกล้ชิด
กบัผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ (Incentive)และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

อเดย์และแอนเดอร์เซน (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิร าช. 2542: 350-351; อา้งอิงจาก
Aday; Andersen) ได้ศึกษาโดยการสอบถามผูรั้บบริการวา่  ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและหากไดส่ิ้ง
นั้นจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจมีอะไรบา้ง จากค าตอบไดน้ ามาจดักลุ่มได ้6 กลุ่มดงัน้ี 
กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ (Convenience) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไม่นาน 
1.2 ความเป็นระเบียบของหน่วยงานบริการ 
1.3 ลกัษณะสถานท่ีของหน่วยบริการ 

กลุ่มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตวัแปรในกลุ่มไดแ้ก่ 
2.1 การไดรั้บบริการทั้งหมดตามความตอ้งการ 
2.2 การสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 

กลุ่มท่ี 3 อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy)ตวัแปรในกลุ่มไดแ้ก่ 
3.1 ค าพดูเชิงบวก 
3.2 บุคลิกน่าเล่ือมใส 
3.3 มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
3.4 ความเอาใจใส่ต่อเวลา 

กลุ่มท่ี 4 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information)ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 
4.1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่วธีิการไดรั้บบริการ กฎระเบียบต่างๆเก่ียวกบัการบริการ 
4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการเช่นค าแนะน าเก่ียวกบัการใชห้รือกรณีธุรกิจ 

ธนาคาร ไดแ้ก่แผน่พบัแสดงรายละเอียดผลิตภณัฑ ์
กลุ่มท่ี 5 คุณภาพของบริการ (Quality of service) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

5.1 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
5.2 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หากเป็นธุรกิจการบริการเช่นภตัตาคารอาหารตอ้งอร่อย 

เป็นตน้ 
กลุ่มท่ี 6 ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

6.1 ราคายติุธรรม 
6.2 สมเหตุสมผลไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ 
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มณีวรรณตั้นไทย (2533: 66) ใหค้วามหมายความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการวา่เป็น
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆดงัน้ี 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
5. ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ 
ศิริวรรณเสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ. (2539: 370–374, 382) ไดใ้หค้วามหมายของความพึง

พอใจวา่หมายถึง ความพอใจเม่ือความตอ้งการไดรั้บ การตอบสนอง โดยมีทฤษฎีค วามตอ้งการท่ี
สนบัสนุนดงัน้ี 

1. ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว(์Maslows’s hierarchy of needs) 
ความตอ้งการของมนุษยมี์ลกั ษณะเป็นล าดบัขั้น กล่าวคือ เม่ือต ามตอ้งการในระดบั

หน่ึงไดรั้บการตอบสนองจะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัสูงขั้นต่อไป ล าดบัความตอ้งการ ไดแ้ก่ 
1.1 ความตอ้งการทางร่างกาย  (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการ

ขั้นพื้นฐานของมนุษยเ์พื่อความอยูร่อด เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ น ้า
ด่ืม เป็นตน้ 

1.2 ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety 
Needs) เม่ือมนุษยส์ามารถตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการ
ในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป เช่น ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ความตอ้งการความ
มัน่คงในชีวติและหนา้ท่ีการงาน 

1.3 ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and 
LoveNeeds) ความตอ้งการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการทางด้านร่างกาย และความตอ้งการความ
ปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลตอ้งการไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของโดยการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น เช่น ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับ การตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้น 
เป็นตน้ 
                1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจใน
ตนเอง เป็นความตอ้งการการไดรั้บการยกยอ่ง นบัถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความตอ้งการ
ไดรั้บความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ เป็นตน้  
                1.5 ความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ (Self-Actualization) เป็นความ
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ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล เช่น ความตอ้งการท่ีจะท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ ความตอ้งการท า
ทุกอยา่งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้  

2. ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer 
เป็นทฤษฎีความตอ้งการท่ีมีพื้นฐานจากล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow โดย

พิจารณาถึงวธีิการท่ีบุคคลมีปฏิกินิยาเม่ือเขาสามารถ และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ ของ
ตนโดยพฒันาหลกัความกา้วหนา้ในความพึงพอใจ (Satisfaction progression) เพื่ออธิบายถึงวธีิการท่ี
บุคคลมีความกา้วหนา้กบัล าดบัขั้นความตอ้งการเม่ือตอบสนองความตอ้งการในระดบัต ่ากวา่ได ้แล ะ
ในทางตรงกนัขา้มกบัหลกัของการถดถอยความตึงเครียด (Frustration regression) เม่ือบุคลท่ีมีความ
ตึงเครียดในการพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการในระดบัสูงข้ึน เขาจะเลิกตอบสนองความ
ตอ้งการ และเปล่ียนไปใชค้วามพยายามท่ีจะตอบสนองในระดบัท่ีต ่ากวา่ 

3. ทฤษฎี 2 ปัจจยัของ Herzberg (Herzberg’s two factor theory) 
ปัจจยัท่ี 1 ไดแ้ก่ ปัจจยัรักษา (Maintenance factor) หรือปัจจยัสุขนามยั (Hygincefactor) เป็นปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลในการสร้างความไม่พอใจ ปัจจยัอนามยัจะรักษาแรงจูงใจใหอ้ยูใ่นระดบัสูง แลว้ป้องกนั
แรงจูงใจใหไ้ม่เกิดในทางลบ 
ปัจจยัท่ี 2 ไดแ้ก่ ปัจจยัการจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการสร้างความพึงพอใจ 

4. ทฤษฎีเสริมแรง  (Reinforce theories) หรือปรับปรุงพฤติกรรม เป็นทฤษฎีท่ีวา่
พฤติกรรมของมนุษยท่ี์ถือเกณฑค์วามสัมพนั ธ์ระหวา่งพฤติกรรมหน่ึงกบัผลของพฤ ติกรรมนั้นการ
เกิดพฤติกรรมซ ้ าเป็นผลจากความพึงพอใจ แต่ถา้ผลของพฤติกรรมไม่พึงพอใจเขาก็จะมีพฤติกรรมท่ี
แตกต่างออกไป 

ศริริวรรณเสรีรัตน์ ; และคนอ่ืนๆ  (2539: 18, 20-21) กล่าววา่ความพึงพอใจของลูกคา้
(Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจาก การเปรี ยบเทียบระหวา่ง
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง
การวดัความพึงพอใจของลูกคา้มีแนวทางดงัน้ี 

1.ระบบการติเตียนและใหค้ าแนะน าเป็นการหาขอ้มูล ทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละการท างานของบริษทั 

2.การส ารวจความพึง พอใจของลูกคา้จะใชก้ารวจิยัตลาดเป็นการออกแบบสอบถาม 
เพื่อคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการใหค้ะแนนการพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ 

3.การเลือกซ้ือโดยกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมาย เป็นการเชิญบุคคลท่ี คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมี
ศกัยภาพใหว้เิคราะห์จุดแขง็ และจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั และคู่แข่งขนั 
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4.การวเิคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะวเิคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใช้
ตราสินคา้อ่ืน 

 
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจในงานบริการ 
มิล เลต  (Millet. 1954: 4) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในกา รใหบ้ริการ 

(SatisfactoryService) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บริการโดยการพิจารณา
จากองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ีคือ 

1. ความสามารถใน การจดับริการใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
(AmpleService) 

2. ความสามารถในการจดับริการอยา่งยติุธรรมโดยลกัษณะการจดัให้นั้นจะตอ้งเป็นไป
อยา่งเท่าเทียมกนัและเสมอภาคกนั (Equitable Service) 

3. ความสามารถในการจดับริการอยา่งต่อเน่ือง  (Continuous Service) โดยไม่มีการ
หยดุชะงกัหรือติดขดัในการบริการนั้น 

4. ความสามารถในการจั ดบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนั ต่อเวลา  (Timely Service)ตาม
ลกัษณะของความจ าเป็นเร่งด่วนในการบริการและความตอ้งการของลูกคา้ในการบริการนั้น 

5. ความสามารถในการพั ฒนาบริการท่ีจดัใหท้ั้งดา้นปริม าณและคุณภาพใหมี้ค วาม
เจริญกา้วหนา้ (Progress Service) ตามลกัษณะของบริการนั้นเร่ือยไป 

 
2.2.3แนวความคิดเกีย่วกบัทีอ่ยู่อาศัย 
นกัทฤษฎีหลายท่านไดศึ้กษาเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั สรุปไดด้งัน้ี 
ชยัยะ พฒันะเจริญ  (2539: 39) สรุปเก่ียวกบัท าเลท่ีตั้งของท่ีอยูอ่าศยัวา่ควรพิจารณา

ปัจจยัดงัน้ี 
1. สภาพแวดลอ้มท่ีดีต่อการอยูอ่าศยั 
2. ความสะดวกในการเดินทางเขา้ออก 
3. มีระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการท่ีดี 
4. สภาพของสังคมและวฒันธรรมบริเวณดงักล่าว 

นอกจากน้ียงัมีเง่ือนไขอ่ืนๆท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีตั้งของท่ีอยูอ่าศยัดว้ย เช่น 
1. รายไดต่้อเดือนผูมี้รายไดสู้งสามารถเลือกสถานท่ีตั้งของท่ีอยูไ่ดต้ามท่ีตนเอง 

ตอ้งการส่วนผูมี้รายไดน้อ้ยมกัมีขอ้จ ากดัในการเลือกจึงตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัราคาถูกและใกลแ้หล่ง
การคา้เพื่อลดค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
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2. การเขา้ถึงแหล่งงานโดยจะค านึงถึงแหล่งงานและระยะเวลาในการเดินทาง 
3. ระยะเวลาในช่วงชีวติ แต่ละช่วง กล่าวคือผูอ้ยูอ่าศยัท่ีอ ยูใ่นวยัต่าง กนัจะมีค วาม

ตอ้งการอิสระค่อนขา้งสูงวยัท่ีมีบุตรตอ้งการท่ีอ ยูอ่าศยัท่ีมีพื้นท่ีมากข้ึน วยัสูงอายตุอ้งการท่ีอยูอ่าศยั
ท่ีเงียบสงบ เป็นตน้ 

4. วถีิการด าเนินชีวติ เช่นชาวมุสลิมจะเลือกท่ีอยูใ่นละแวกชาวมุสลิมดว้ยกนั เพราะท า
ใหง่้ายต่อการด ารงชีวตีทั้งดา้นอาหารและสถานท่ีประกอบพิธี 
 
 

2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
นฤมลจิตรเอ้ือ (2547: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองปัจจยัในการตัดสินใจและความพึงพอใจ

ในการเช่าหอ้งพกัรายเดือนของผูเ้ช่าในต าบลรังสิตซ่ึงมีตวัแปรตน้คือขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์
และตวัแปรตามเป็นปัจจัยในการตัดสินใจเช่าห้องพกัรายเดือนและความพึงพอใจในการเช่าห้ องพกั
รายเดือนและเค ร่ืองมือในการเก็ บรวบรวมข้อมูลแบบวิธีการเก็บแบบสอบถามโดยกลุ่มตั วอยา่งท่ี
ผูใ้ชเ้ป็นผูเ้ช่าหอ้งพกัรายเดือนในหมู่2ต าบลเมืองรังสิตจ านวน 355 คนใช้สถิติการวิเคราะห์ไดแ้ก่ T-
test , One-Way Anova และสถิติทดสอบผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ี ยของสองประชากรแบบ จบัคู่ซ่ึง
ผลสรุปออกมาคือผูเ้ช่าใหค้วามส าคญักบัปัจจยัในการตดัสินใจเช่าหอ้งพกัรายเดือนโดยรวมในระดับ
มากโดยอั นดบัหน่ึงคื อด้านการรั กษาความปลอดภั ยและรองลงมาคื อด้านบุคลากรส่วน ความพึ ง
พอใจของผู ้ เช่ามีระดับความพึ งพอใจในการเช่า ห้องพักรายเดือนโดยรวมในระดั บมากโดยอนัดบั
หน่ึงคือดา้นท าเลท่ีตั้งและปัญหาของผูเ้ช่าท่ีเกิดข้ึนมากท่ีสุดคือดา้นราคามากท่ีสุด นอกจากน้ีในส่วน
ของผลทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%นั้นสรุปไดว้า่ระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัมี
ระดบัความส าคญัของปัจจั ยในการตัดสินใจเช่าห้ องพกัรายเดือนโดยรวมแตกต่าง กนัและผู ้เช่าท่ีมี
ระดบัรายได้ต่างกันมีระดบัความพึงพอใจเช่าพักรายเดือนโดยรวมแตกต่างกั นและระดบัของปัจ จยั
ในการตัดสินใจเช่าห้ องพักรายเดื อนและความพึ งพอใจในการเช่ามี ความแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถติ 

ปราณีตนัประยรู  (2538) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเช่าหอ้งพกัสภาพ
ปัญหาและความตอ้งการของผูเ้ช่าหอ้งพกัผลการวจิยัพบวา่ 

2.3.1. ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีมีอิทธิพลสูงสุด 3 อนัดบัแรกต่อการตัดสินใจเช่าห้องพกัคือ
ความปลอดภยัท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเขา้ถึงและระยะทางไม่ไกลจากท่ีท างาน ปัจจยัดา้นสังคมท่ีมี
อิทธิพลสูงสุด 3 อนัดบัแรกได้แก่อธัยาศยัของผูใ้หเ้ช่ากฎระเบียบของผูใ้หเ้ช่าและความตอ้งการอยู่
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ใกลเ้พื่อนสนิทส่วนปัจ จยัดา้นเศรษฐกิจนั้นผูเ้ช่าจะค า นึงถึงราคาค่าเช่ามากกวา่วิ ธีการและเง่ือนไข
การช าระค่าเช่า 

2.3.2. ปัญหาท่ีผูเ้ช่าพบวา่มีความรุนแรงมากคื อเสียงรบกวนจากยานพาหนะ รองลงมา
คือการใชไ้ฟฟ้าการก าจดัขยะมูลฝอยการใชน้ ้าและความปลอดภยัในทรัพยสิ์น 

2.3.3. ลกัษณะของห้องเช่าท่ีผูเ้ช่าต้องการมาก  3 อนัดบัแรกคือหอ้งพกัท่ีมีหอ้งน ้าเป็น
ส่วนตวัหอ้งมีขนาดกวา้งพอควรและหอ้งท่ีมีเฟอร์นิเจอร์จ าเป็นตามล าดับบริการต่างๆท่ีตอ้งการให้
เจา้ของห้องจัดให้มาก 3 อนัดับแรกคือ ยามรักษาการณ์ ร้านคา้จ าหน่ายอาหารและส่ิ งของจ าเป็น
บริการโทรศพัทค์่าเช่าหอ้งท่ีมีลกัษณะและบริการตามท่ีผูเ้ช่าตอ้งการคือเดือนละ600 – 700 บาท 

2.3.4. ผูเ้ช่าท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัจะตดัสินใจเช่าหอ้งพกัท่ีมีราคาแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั0.05 

2.3.5. ผูเ้ช่าท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัจะใชปั้จจั ยในการตัดสินใจเช่าห้องพกั
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมนยัส าคญัท่ีระดบั0.05 

2.3.6. ผูเ้ช่าท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิ จท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการลักษณะของห้องเช่า
และบริการต่างๆไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

เรไรนนัทนาวฒัน์ (2540) การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ลือกท่ีพกัอาศยัในโครงการเมื องใหม่บาง
พลีระยะท่ี แรกเป็นกรณีศึกษาปัจจั ยในการตั ดสินใจเลือกเช่าท่ี พกั ผลการวิ จยัพบวา่กลุ่มผูเ้ช่าใน
โครงการเมืองใหม่บางพลีส่วนใหญ่สภาพทางเศรษฐกิจและสั งคมไม่แตกต่างกันมากนกัคือเป็นผูมี้
รายไดน้อ้ยเขา้มาท างานภายในนิคมอุตสาหกรรมบางพลี ซ่ึงใช้เวลาในการเดินทางไปท างานไม่เกิ น
30นาทีส่วนลักษณะของบา้นเช่ามี อยู ่ 3 แบบคือหอ้งแบ่งให้เช่าให้เช่าทั้งหลงัและในลกัษณะหอพัก
ซ่ึงแต่ละแบบจะมีลักษณะภายในไม่แตกต่างกั นและไม่แตกต่างกับแฟลตเช่าของการเคหะแห่งชาติ
ดว้ยจะต่างกนัเพียงขนาดของหอ้งพกัของแฟลตเช่าจะกวา้งขวางกวา่เท่านั้น ดา้นปัจจัยในการเลื อก
เช่านั้ นส่วนใหญ่ให้ ความส าคัญในเร่ืองการเ ดินทางไปท างานสะดวกราคาค่าเช่า อยูใ่กลส่ิ้ งอ านวย
ความสะดวกและมีญาติหรือเพื่อนพกัอยู่ก่อนแล้วและความสนใจของผู ้ เช่าต่อแฟลตเช่าพบวา่ส่วน
ใหญ่สนใจโดยเหตุผลวา่มีสภาพแวดล้อมท่ีดีอยูไ่กลจากท่ีท างานและราคาไม่แพงแต่ย ั งคิดวา่ภายใน
โครงการแฟลตเช่ายงัไม่ค่อยปลอดภยัและมีส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ 

องัคณาประทีปชยั (2549) ท าการวจิยัเร่ืองทศันคติความพึงพอใจโดยรวมและแนวโนม้
พฤติกรรมของผูบ้ริ โภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อธุรกิ จบริหารจัดการอาคารชุดของ บริษทั 
พลสัพร็อพเพอร์ ต้ีพารท์เนอร์จ ากดัผลการวิ จยัพบวา่ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีต่อ
ธุรกิจบริหารจัดการอาคารชุดของบริ ษทัพลัสพร็อพเพอร์ ต้ีพาร์ทเนอ ร์ จ ากัดของผู ้ บริโภคเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นผลิ ตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจั ดจ าหน่ายดา้นการส่งเสริ มการขาย



21 
 

ดา้นพนักงานด้านการสร้ างและน าเสนอลั กษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับดีด้าน
ความพึงพอใจโดยรวมพบวา่อยู่ ในระดับท่ีน่าพอใจและเม่ือพิจารณาด้านแนวโนม้พฤติกรรมในการ
เลือกใชธุ้รกิจบริ หารจดัการอาคารชุดพบวา่มีระดบัแนวโนม้พฤติกรรมใชต่้อไปและบอกต่อ บุคคล
อ่ืนใหใ้ชบ้ริการ 

อภิชญา โตประพนัธ์  (2550) ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการก าหนดเลือก
และความพึงพอใจต่อหอพกั 40 ปี มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เป็นการส ารวจวเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย
ร้อยละ โดยศึกษาจากนกัศึกษาท่ีพกัอาศยัในหอพกั 40 ปี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ
โดยออกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลจ านวนทั้งส้ิน 143 ตวัอยา่ง และไดแ้บ่งการวเิ คราะห์ออกเป็น 4 
ส่วน คือ  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัศึกษาท่ีพกัหอพกั 40 ปี การวิ เคราะห์ปัจจยัในการเลือก
หอพกันกัศึกษา การวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหอพกั 40 ปี และการศึกษาถึงปัญหา
เก่ียวกบัหอพกั 40 ปี ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ นกัศึกษาท่ีพกัหอพกั 40 ปี จะศึกษาอยูใ่นชั้นปีท่ีกระจาย
กนัออกไป นกัศึกษาใหค้วามส าคญักบัค่าเช่าและขนาดหอ้งพกัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความ
ปลอดภยัของหอพกั และดา้นระยะทางและความสะดวกในการเดินทางตามล าดบั การวเิคราะห์
ความพึงพอใจ นกัศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองต่างๆ ท่ีจดัอยูใ่นระดบัมาก คือมี
ความพึงพอใจในความเหมาะสมของราคาเช่า มีความพึงพอใจในระยะทางระหวา่ งท่ีพกัและสถานท่ี
เรียน และปัญหาของหอพกั 40 ปี อนัดบัหน่ึงคือ ปัญหาเร่ืองท่ีจอดรถ รองลงมาคือ ปัญหาเร่ืองหอ้ง
บริการคอมพิวเตอร์ 

จากแนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนงานวจิยั ท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจเลือกท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคมีดว้ยกนัหลายองคป์ระกอบ  ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล คือ 
เพศ อาย ุ อาชีพ และรายไดต้่อเดือน  ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีองคป์ระกอบ  เช่น ดา้น
ลกัษณะหอ้งพกั ดา้นราคา ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการบริการ โ ดยมีการน าแนวคิดทฤษฎีขา้งตน้มาเป็นแนวทางในการเก็บ
ขอ้มูล ประมวลผลทางสถิติ  เพื่อท่ีจะน าผลท่ีไดม้าปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัสภาพในแต่ละทอ้งท่ีและ
สภาพความตอ้งการ ความพึงพอใจของลูกคา้ แล ะยงัส่งผลใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บความใส่ใจจากผู ้
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดีอีกดว้ย 



22 
 

 

บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 

ในการศึกษา เร่ือง ”ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์
กรณีศึกษา : ติวานนท ์แมนชัน่ ”ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้จากการทบทวน วรรณกรรม 
แนวความคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวความคิดท่ีจะใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี คือการวดัควา มพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท์  โดยไดด้ าเนินการวจิยัเชิง
ปริมาณ (Qualitative Research)โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)เป็นเคร่ืองมือในการด าเนินก าร 
แบ่งตามล าดบัขั้นตอนและหวัขอ้การน าเสนอ ดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้ 
2. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 แหล่งข้อมูล ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวจิัย 
3.1.1 แหล่งข้อมูล 
การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูล 2 แหล่ง ประกอบดว้ย 
1. ขอ้มูลขอ้มูลปฐมภูมิไดแ้ก่ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ตอบ 

แบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-Respond Questionnaire) และน าข้อมูลจากแบบสอบถามมาวดั ปัจจยั
ท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ จ  านวน 65 คน 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิไดแ้ก่ขอ้มูลเก่ียวกบัผลการศึกษาในอดีตและกรอบทฤษฏีต่างๆท่ี 
น ามาใช้อา้งอิงในการศึกษาวิจยัน้ีได้มาจากนิตยสารหนงัสื อพิมพผ์ลงานวิ จยัและต าราทางวิ ชาการ
เก่ียวกบัประชากรศาสตร์ การบริการและความพึงพอใจ 
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3.1.2 ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือ  ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ จ  านวน  65 คน 

จากขอ้มูลของติวานนท ์แมนชัน่ ณ วนัท่ี9 สิงหาคม 2556 
 

3.1.3 กลุ่มตัวอย่างในการวจัิย 
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ท่ีคร้ังน้ีคือผูใ้ชบ้ริการ ติวานนท ์แมนชัน่ โดยการเก็บ

ขอ้มูลใชสู้ตรการหาขนาดตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Tara Yamane:อา้งจาก นราศรี ไววนิ
ชกุล และชูศกัด์ิ อุดมศรี: 2545:133) ดงัน้ี 
      n   =        N 

                                         1 + N (e)2 
เม่ือ  n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N แทน ขนาดของประชากร 
e  แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 

ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น 
e = 0.05 

เพราะฉะนั้นขนาดตวัอยา่งจึงไดด้งัน้ี 
n    =             65 

1 + 65x (0.05x0.05) 
  = 56 

ผลจากการ ค านวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการตอบแบบสอบถาม  
เท่ากบั 56 คน 
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3.2 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากการศึกษาเร่ือง : ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์

กรณีศึกษา: ติวานนท ์แมนชัน่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น 

ปัจจัยลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. สถานภาพ 

3. อาย ุ

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

7. ระยะเวลาท่ีเขา้พกั 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 

ติวานนท์ แมนช่ัน 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นท าเลท่ีตั้ง 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

5. ดา้นความปลอดภยั 

6. ดา้นบุคลากร 

7. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

8. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 
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3.3 การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย 
ลกัษณะเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวบรวมขอ้มูลท่ีใชส้ าหรับการ

วจิยัคร้ังน้ีไดม้าจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมกบัส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้ก่ เพศสถานภาพอายรุะดบัการศึกษาอาชีพรายไดต่้อเดือนและระยะเวลาท่ีเขา้พกั 

ส่วนท่ี  2แบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก ใชบ้ริการติวานน ท์ แมนชัน่
ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคาดา้นท าเลท่ีตั้งดา้นส่ิง อ านวยความสะดวก ดา้นความปลอดภัยดา้นบุคลากร
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยัตามล าดบัดงัน้ี 
1. ศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเ ก่ียวขอ้งเพื่อใช้ เป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยั 
2. สร้างแบบสอบถามทั้งหมด 2ตอนไดแ้ก่ตอนท่ี 1 ลกัษณะลกัษณะส่วนบุคคลของ 

แบบสอบถามจ านวน 7 ขอ้เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดตอนท่ี  2 แบบสอบถามเก่ียวกบั ความพึง
พอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพดา้นท าเลท่ีตั้งดา้นราคาดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวกดา้นความปลอดภยัดา้นบุคคลากรเป็นจ านวนค าถามทั้งหมด 26ขอ้ 

 
 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

ผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจริงดงัน้ี 

3.4.1.การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามเพื่อการวดั
ค่าตวัแปร ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาโครงสร้างแบบสอบถาม เน้ือหา และ
ภาษาท่ีใชใ้หเ้หมาะสมเป็นท่ีเขา้ใจตรงกนัทั้งผูต้อบแบบสอบถามและผูจ้ดัท าวจิยั 

 
3.4.2.การทดสอบความเช่ือถือ ( Reliability)ของแบบสอบถาม โดยผูว้จิยัน า

แบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไปท าการทดลอง (Try-out) ก่อนน าแบบสอบถามนั้นไปใชเ้ก็บขอ้มูล
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จริง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมาย ไดต้รงตามผูว้จิยัตอ้งการ
จากนั้นน ามาหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา ( Alpha-Coefficient)ของครอนบาค ( Cronbach) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 449) 

ในการหาค่าความเช่ือมัน่ จากแบบสอบถาม เพื่อทดสอบความน่าเช่ือถือของชุดค าถาม
ในแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha-Coefficient) 
ท่ีไดเ้ท่ากบั 0.937 ซ่ึงมากกวา่ 0.70ถือวา่เป็นแบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ ผูว้จิยัสามารถใช้
แบบสอบถามดงักล่าวไดต่้อไป 
 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยผูว้จิยัเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองณติวานนท ์แมนชัน่ 

 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือไดแ้บบสอบถามแลว้ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการดงัน้ี 
3.6.1. การตรวจสอบขอ้มูล  (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบรูณ์ออก 
3.6.2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีได้

ก าหนดรหสัไวล้ว้งหนา้ 
3.6.3. การประมวลผลขอ้มูลขอ้มูล ท่ีลงรหสัแลว้ไดน้ ามาบนัทึก โดยใชเ้คร่ือง

ไมโครคอมพิวเตอร์ 
เพื่อการประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสัง คมศาสตร์  
(StatisticPackage for Social Sciences หรือ SPSS) 
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สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1.สถิติ เชิงพรรณา (Descriptive Analysis)ประกอบดว้ย สูตรหาร้อยละ 

(Percentage)ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean)ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)ใชใ้นการทดสอบสมมุติฐาน โดยใช้ สถิติ

ทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่มและค่าสถิติของการ
ทดสอบค่า ANOVA (One-way Analysis of Variance) 
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บทที4่ 
ผลการวจิัย 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์กรณีศึกษา : 
ติวานนท ์แมนชัน่” ท าการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 56 ชุด ผลการวจิยัสามารถน าเสนอ
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

4.1การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ 
4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจบริการติวานนท ์แมนชัน่  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความปรอดภยั ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

4.3การทดสอบสมมติฐาน 

 
 
4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการติวานนท์ แมนช่ัน 

การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี ) และร้อยละ ของผูต้อ บแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระยะเวลาการเขา้
พกั ณ ติวานนท ์แมนชัน่จนถึงปัจจุบนั 

ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ความถ่ี (คน)   ร้อยละ 
เพศ 

ชาย      23    41.1 
หญิง     33    58.9 

รวม      56    100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี ) และร้อยละ ของผูต้อ บแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระยะเวลาการเขา้
พกั ณ ติวานนท ์แมนชัน่จนถึงปัจจุบนั (ต่อ) 

ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ความถ่ี (คน)   ร้อยละ 
สถานภาพ 

โสด/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  32    57.1 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั    24    42.9 

รวม      56    100 
อาย ุ

ต ่ากวา่ 18 ปี     2    3.6 
18 – 27 ปี     33    58.9 
28 ปีข้ึนไป     21    37.5 

รวม      56    100 
ระดบัการศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี    30    53.6 
ปริญญาตรีข้ึนไป    26    46.4 

รวม      56    100 
อาชีพ 

นกัเรียน/สิสิต/นกัศึกษา   7    12.5 
พนกังานบริษทัเอกชน   20    35.7 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ   7    12.5 
เจา้ของกิจการ/ผูป้ระกอบการ   1    1.8 
รับจา้งทัว่ไป     17    30.4 
อ่ืนๆ     4    7.1 

รวม      56    100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี ) และร้อยละ ของผูต้อ บแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระยะเวลาการเขา้
พกั ณ ติวานนท ์แมนชัน่จนถึงปัจจุบนั (ต่อ) 

ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ความถ่ี (คน)   ร้อยละ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 10,000 บาท  27    48.2 
10,001 – 20,000 บาท   25    44.6 
20,001 – 30,000 บาท   3    5.4 
30,001 – 40,000 บาท   1    1.8 

รวม      56    100 
ระยะเวลาการเขา้พกัอาศยั ณ ติวานนท ์แมนชัน่จนถึงปัจจุบนั 

1 – 6 เดือน     7    12.5 
7 – 12 เดือน     19    33.9 
13 – 18 เดือน    18    32.1 
19 เดือนข้ึนไป    12    21.4 

รวม      56    100 
 

ในตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 56 คนท่ีท าการศึกษา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 และเพศชาย 23 คน คิดเป็นร้อยละ 41.1 ดา้นสถานภาพส่วนใหญ่โสด /
หมา้ย/หยา่ร้าง32 คน คิดเป็นร้อยละ 57.1  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 24 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 ดา้นอายสุ่วน
ใหญ่มีอายุ 18 – 27 ปี 33 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9รองลงมาอาย ุ  28 ปีข้ึนไป 21 คน คิดเป็นร้อยละ  
37.5 และอายตุ  ่ากวา่ 18 ปี 2 คน คิดเป็นร้อยละ  3.6ดา้นระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี 30 คน คิดเป็นร้อยละ  53.6 และระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 26 คน คิดเป็นร้อยละ 46.4 ดา้น
อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7รับจา้งทัว่ไป 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.4 นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา และขา้ราชการ /รัฐวสิาหกิจมีจ านวนอยา่งละ 7 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.5 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท 27 คน คิดเป็นร้อยละ 48.2 
รายได้10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.6รายได ้20,001 – 30,000 บาท3 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.4 และรายได ้ 30,001 – 40,000 บาท1คนคิดเป็นร้อยละ 1.8 ดา้นระยะเวลาการเขา้พกัอาศยั จนถึง
ปัจจุบนัส่วนใหญ่ เขา้พกั 7 – 12 เดือน19 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9เขา้พกั 13 – 18 เดือน18 คนคิดเป็น
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ร้อยละ 32.1เขา้พกั 19 เดือนข้ึนไป12 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 เขา้พกั1 – 6 เดือน7 คนคิดเป็นร้อยละ 
12.5 

 
 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบั ความพงึพอใจ การใช้บริการ ติวานนท์ แมนช่ัน  ด้าน
ผลติภัณฑ์ ด้านราคา ด้านท าเลทีต่ั้ง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจบริการของอพาร์ทเมน้ท ์

Descriptive Statistics  Mean  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์

รูปแบบการตกแต่งหอ้งพกั 2.29  0.889  ไม่พึงพอใจ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า    2.23  0.934  ไม่พึงพอใจ 
รวม    2.26  0.885  ไม่พึงพอใจ 

ดา้นราคา 
 อตัราค่าเช่ารายเดือน  3.41  0.733  พึงพอใจ 
 อตัราค่าน ้า   3.32  0.917  ปานกลาง 
 อตัราค่าไฟ   3.27  0.963  ปานกลาง 
 อตัราค่าโทรศพัท ์  2.59  1.203  ไม่พึงพอใจ 

 รวม    3.15  0.707  ปานกลาง 
ดา้นท าเลท่ีตั้ง 
 ใกลส้ถานท่ีท างาน/สถานศึกษา      4.04       0.934  พึงพอใจ 
 ใกลห้า้งสรรพสินคา้       4.04       1.044  พึงพอใจ 
 รวม         4.04       0.928  พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจบริการของอพาร์ทเมน้ท ์
 (ต่อ) 

Descriptive Statistics  Mean  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ท่ีจอดรถ        3.48       1.095  พึงพอใจ 
 ความเร็วของอินเตอร์เน็ต       1.34       0.745 ไม่พึงพอใจมาก 

เคร่ืองออกก าลงักาย       1.29       0.624 ไม่พึงพอใจมาก 
 ร้านอาหาร        2.96       1.111  ปานกลาง 
 รวม         2.27       0.574  ไม่พึงพอใจ 
ดา้นความปลอดภยั 
 เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 3.66  0.745  พึงพอใจ 
 ระบบดบัเพลิง   3.66  0.793  พึงพอใจ 
 ระบบคียก์าร์ดเขา้ – ออก  3.38  1.153  พึงพอใจ 
 ระบบกลอ้งวงจรปิด  3.77  0.853  พึงพอใจ 
 รวม    3.62  0.704  พึงพอใจ 
ดา้นบุคลากร 
 ความเป็นกนัเองของพนกังาน      4.21       0.756  พึงพอใจมาก 
 ความช่วยเหลือและแกปั้ญหา      4.14       0.796  พึงพอใจ 
 การใหบ้ริการของพนกังาน      4.20       0.749  พึงพอใจ 

มารยาทของพนกังาน       4.14       0.819  พึงพอใจ 

 รวม         4.17       0.746  พึงพอใจ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 การซ่อมแซมตามนดัหมาย      3.41       0.804  พึงพอใจ 
 การแจง้ข่าวสารต่อผูพ้กัอาศยั      3.61       0.802  พึงพอใจ 
 รวม         3.51       0.729  พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจบริการของอพาร์ทเมน้ท ์
 (ต่อ) 

Descriptive Statistics  Mean  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 ความสะอาดภายในอาคาร      3.27       0.774  ปานกลาง 
 ความสะอาดภายนอกอาคาร      3.30       0.872  ปานกลาง 
 ขนาดหอ้งรับรอง       3.20       0.818  ปานกลาง 
 ความปลอดภยัของลิฟทโ์ดยสาร      3.27       0.884  ปานกลาง 
 รวม         3.26       0.661  ปานกลาง 

 
ในตารางท่ี 4.2 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 56 คนท่ีท าการศึกษา มีระดบัความพึงพอใจ

ดา้น ต่างๆ โดยมีความพึงพอใจ บริการของอพาร์ทเมน้ทใ์นระดบัดี ในดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นความ
ปลอดภยั ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ความพึงพอใจบริการของอพาร์ทเมน้ท์ ใน
ระดบัปานกลาง ในดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจบริการของอพาร์ทเมน้ทใ์น
ระดบัไม่ดี ในดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   
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4.3 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1เพศท่ีแตกต่างกนัมีความ พึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์

แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
 H0:ปัจจยัดา้น เพศท่ีแตกต่างกนัมี ความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีความ พึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ี
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี4.3 แสดงการทดสอบหาความแตกต่างของเพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ 
 ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

อพาร์ทเมน้ท์ 
สถานภาพจ าแนกตามเพศ  

T-Test 
 

Significant เพศชาย เพศหญิง 

X  S.D. X  S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 2.3 0.89 2.26 0.90 0.19 0.85 
ดา้นราคา 3.17 0.82 3.16 0.61 0.07 0.94 
ดา้นท าเลท่ีตั้ง 4.13 0.84 3.97 0.99 0.63 0.53 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2.32 0.48 2.23 0.62 0.52 0.61 
ดา้นความปลอดภยั 3.60 0.75 3.67 0.63 0.41 0.68 
ดา้นบุคลากร 4.32 0.58 4.08 0.84 1.14 0.26 
ดา้นการใหบ้ริการ 3.48 0.68 3.55 0.77 0.34 0.74 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.33 0.81 3.23 0.47 0.53 0.56 

 
จากตาราง 4.3 พบวา่จากการทดสอบดว้ยวเิคราะห์หาความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย

ของขอ้มูล 2 กลุ่ม โดยวธีิการสุ่มตวัแปรอยา่งอิสระ (Independent-Samples T-Test) โดยตรวจสอบค่า
ความแปรปรวนของ ความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั ระหวา่ง
เพศชายและเพศหญิง พบวา่ ปัจจยัรายดา้นทุกดา้น มีค่า สถิติทดสอบ T-Test ตั้งแต่  0.07 – 1.14 ซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้นปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
รายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 2 กลุ่มผูเ้ช่ามีปัจจยัดา้น อายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีต่างกนั 

H0: ปัจจยั ดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: ปัจจยั ดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี4.4แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามอาย ุ
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ Between Groups 1.905 2 .953 1.229 .301 
 Within Groups 41.090 53 .775   
 Total 42.996 55    
ดา้นราคา Between Groups .540 2 .270 .532 .591 
 Within Groups 26.932 53 .508   
 Total 27.472 55    
ดา้นท าเลท่ีตั้ง Between Groups .543 2 .272 .307 .737 
 Within Groups 46.885 53 .885   
 Total 47.429 55    
 Between Groups 1.001 2 .501 1.551 .221 
 Within Groups 17.106 53 .323   
 Total 18.107 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 



36 
 

ตารางท่ี4.4 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามอาย(ุต่อ) 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

 Between Groups .996 2 .498 1.006 .373 
 Within Groups 26.249 53 .495   
 Total 27.246 55    
ดา้นบุคลากร Between Groups .378 2 .189 .332 .719 
 Within Groups 30.236 53 .570   
 Total 30.615 55    
ดา้นการใหบ้ริการ Between Groups .414 2 .207 .381 .685 
 Within Groups 28.831 53 .544   
 Total 29.246 55    
 Between Groups .041 2 .020 .045 .956 
 Within Groups 23.955 53 .452   
 Total 23.996 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 

ในตารางท่ี 4.4แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ โดยจ าแนกตามอายท่ีุแตกต่างกนัโดยใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าคือ 
ANOVA (One-way Analysis of Variance) ในการวเิคราะห์พบวา่ปัจจยัรายดา้นทุกดา้น มีค่าP-Value 
ตั้งแต่ 0.221 – 0.956 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้นปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ อายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นความ

ปลอดภยั 

ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 3 กลุ่มผูเ้ช่ามีปัจจยัดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจรายดา้น
ของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีต่างกนั 

H0: ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: ปัจจยัดา้น อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามอาชีพ 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ Between Groups 9.478 5 1.896 2.828 .025 
 Within Groups 33.517 50 .670   
 Total 42.996 55    
ดา้นราคา Between Groups 3.664 5 .733 1.539 .195 
 Within Groups 23.808 50 .476   
 Total 27.472 55    
ดา้นท าเลท่ีตั้ง Between Groups 11.365 5 2.273 3.151 .015 
 Within Groups 36.063 50 .721   
 Total 47.429 55    
 Between Groups 3.400 5 .680 2.312 .058 
 Within Groups 14.707 50 .294   
 Total 18.107 55    
 Between Groups .863 5 .173 .327 .894 
 Within Groups 26.382 50 .528   
 Total 27.246 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นความ

ปลอดภยั 

ดา้นส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 
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ตารางท่ี4.5 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
โดยจ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นบุคลากร Between Groups 8.860 5 1.772 4.073 .004 
 Within Groups 21.755 50 .435   
 Total 30.615 55    
ดา้นการใหบ้ริการ Between Groups 9.102 5 1.820 4.518 .002 
 Within Groups 20.144 50 .403   
 Total 29.246 55    
 Between Groups 2.159 5 .432 .989 .434 
 Within Groups 21.837 50 .437   
 Total 23.996 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 

ในตารางท่ี 4.5แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจ รายดา้น ของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ โดยจ าแนกตามอาชีพ โดยใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าคือ ANOVA 
(One-way Analysis of Variance) ในการวเิคราะห์พบวา่ 

ปัจจยัรายดา้น ท่ีมีค่า P-Valueนอ้ย กวา่ 0.05มีดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้น
บุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ  หมายความวา่  ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) คือ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจรายดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นบุคลากร และดา้นการใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการ
ติวานนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจยัรายดา้นท่ีมีค่า P-Valueมากกวา่ 0.05 มีดา้นราคา ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ดา้นความปลอดภยั และดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายความวา่ปฏิเสธสมมติฐานรอง(H1) คือ อาชีพ
ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 

ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 4 กลุ่มผูเ้ช่ามีปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล คือ ระยะเวลาการเขา้พกั
อาศยัท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีต่างกนั 

H0: ปัจจยัดา้น ระยะเวลาการเขา้พกัอาศยั ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: ปัจจยัดา้นระยะเวลาเขา้พกัท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติ
วานนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี4.6 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัท่ีติวานนท ์แมนชัน่ จนถึงปัจจุบนั 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ Between Groups 3.311 3 1.104 1.446 .240 
 Within Groups 39.684 52 .763   
 Total 42.996 55    
ดา้นราคา Between Groups 1.156 3 .385 .762 .521 
 Within Groups 26.316 52 .506   
 Total 27.472 55    
ดา้นท าเลท่ีตั้ง Between Groups 3.147 3 1.049 1.232 .308 
 Within Groups 44.282 52 .852   
 Total 47.429 55    
 Between Groups .515 3 .172 .507 .679 
 Within Groups 17.592 52 .338   
 Total 18.107 55    
ดา้นความปลอดภยั Between Groups 2.636 3 .879 1.857 .148 
 Within Groups 24.610 52 .473   
 Total 27.246 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 
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ตารางท่ี4.6 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัท่ีติวานนท ์แมนชัน่ จนถึงปัจจุบนั(ต่อ) 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นบุคลากร Between Groups 2.586 3 .862 1.599 .201 
 Within Groups 28.029 52 .539   
 Total 30.615 55    
ดา้นการใหบ้ริการ Between Groups .745 3 .248 .453 .716 
 Within Groups 28.501 52 .548   
 Total 29.246 55    
 Between Groups .673 3 .224 .500 .684 
 Within Groups 23.322 52 .449   
 Total 23.996 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 

ในตารางท่ี 4.6แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ โดยจ าแนกตามระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัท่ีติวานนท ์แมนชัน่ จนถึง
ปัจจุบนัโดยใชค้่าสถิติของการทดสอบค่าคือ ANOVA (One-way Analysis of Variance) ในการ
วเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัรายดา้นทุกดา้น มีค่า P-Value ตั้งแต่ 0.148 – 0.716 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้น
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัท่ีติวานนท ์แมนชัน่ จนถึง
ปัจจุบนัท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพ 



41 
 

สมมติฐานขอ้ท่ี 5 กลุ่มผูเ้ช่ามีปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจรายดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีต่างกนั 

H0: ปัจจยัดา้น รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1: ปัจจยัดา้น รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ Between Groups 9.689 3 3.230 5.042 .004 
 Within Groups 33.307 52 .641   
 Total 42.996 55    
ดา้นราคา Between Groups 1.689 3 .563 1.135 .343 
 Within Groups 25.784 52 .496   
 Total 27.472 55    
ดา้นท าเลท่ีตั้ง Between Groups 1.048 3 .349 .392 .760 
 Within Groups 46.381 52 .892   
 Total 47.429 55    
 Between Groups 3.300 3 1.100 3.864 .014 
 Within Groups 14.807 52 .285   
 Total 18.107 55    
ดา้นความปลอดภยั Between Groups .731 3 .244 .478 .699 
 Within Groups 26.514 52 .510   
 Total 27.246 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 
 
 
 
 
 

ดา้นส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่  
 โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน(ต่อ) 
Sum of Squares df Mean Square          F       Sig. 

ดา้นบุคลากร Between Groups 1.613 3 .538 .964 .417 
 Within Groups 29.002 52 .558   
 Total 30.615 55    
ดา้นการใหบ้ริการ Between Groups .339 3 .113 .203 .894 
 Within Groups 28.907 52 .556   
 Total 29.246 55    
 Between Groups 1.662 3 .554 1.290 .288 
 Within Groups 22.333 52 .429   
 Total 23.996 55    
หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัคือ 0.05 
 

ในตารางท่ี 4.7แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ โดยจ าแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั โดยใชค้่าสถิติของการ
ทดสอบค่าคือ ANOVA (One-way Analysis of Variance) ในการวเิคราะห์พบวา่ 

ปัจจยัรายดา้นท่ีมีค่า P-Value นอ้ยกวา่ 0.05 มีดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจรายดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นบุคลากร และดา้นการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์
แมนชัน่ท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจยัรายดา้นท่ีมีค่า P-Value มากกวา่ 0.05 มีดา้นราคา ดา้น ท าเลท่ีตั้ง  ดา้นความ
ปลอดภยั ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายความวา่ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีค วามพึงพอใจรายดา้นขอ งผูใ้ชบ้ริการ ติ
วานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนั 

ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์กรณีศึกษา : 
ติวานนท ์แมนชัน่ ” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ราคา ดา้น ท าเลท่ีตั้ง ส่ิงอ านวยความสะดวก ความปลอดภยั บุคลากร กระบวนการ
ใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ  เพื่อท่ีจะน ามา ใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ข และพฒันา ระบบ
บริหารงานในอนาคตใหดี้ข้ึน การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี เก็บโดยใชแ้บบสอบถามกบั
กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีพกัอาศยัอยูใ่นติวานนท ์แมนชัน่ จ านวน  56 คน ซ่ึงทางผูว้จิยัไดส้รุปผลงานวจิยั จาก
แบบสอบถาม รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆไดด้งัน้ี  

 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย  
5.1.1 ลกัษณะทางดา้นประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 56 คนเป็นเพศหญิง 33 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 และเพศชาย 

23 คน คิดเป็นร้อยละ 41.1 ดา้นสถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่โสด /หมา้ย/หยา่ร้าง 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.1 ดา้นอาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ  18 – 27 ปี 33 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 ดา้นระดบั
การศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 30 คน คิดเป็นร้อยละ  53.6 ดา้นอาชีพ 
กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่  10,000 บาท 27 คน คิดเป็นร้อยละ 48.2 ดา้นระยะเวลา
การเขา้พกัอาศยัจนถึงปัจจุบนั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้พกั 7 – 12 เดือน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 

5.1.2 ความพึงพอใจการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 
จากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ การ ใชบ้ริการติวานนท ์

แมนชัน่ อยูใ่น ระดบั “ปานกลาง” ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.29 และเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นต่างๆ  มี
ความพึงพอใจสรุปได้ดงัน้ี 1.) ระดบั ”พึงพอใจ” มีปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ปัจจยั
ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ปัจจยัดา้นบุคคลากร  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 ปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 2.) ระดบั “ปานกลาง” มีปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 ปัจจยั
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.26 3.) ระดบั “ไม่พึงพอใจ ” มีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.26 ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.27 

5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐานของกลุ่มผูเ้ช่าท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาเขา้พกัท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีมีอาชีพและรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นบุคลา กร ดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัและผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจราย
ดา้นของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 

5.2 อภิปรายผล 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการติวานนท ์แมนชัน่ ต่อปัจจยัดา้นต่างๆ โดยมีความพึง

พอใจใน ดา้นท าเลท่ีตั้ง  ดา้นความปลอดภยั ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิชญา โตประพนัธ์  (2550) ท่ีพบวา่ ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองต่างๆ อยูใ่นระดบัมาก คือมีความพึงพอใจในความเหมาะสม
ของราคาเช่า มีความพึงพอใจในระยะทางระหวา่งท่ีพกัและสถานท่ีเรียน  นอกจากน้ีความพึงพอใจ
ดา้นท าเลท่ีตั้งและดา้นความปลอดภยั ของผูเ้ช่าติวานนท ์แมน ชัน่นั้นมีความพึงพอใจ ตรงกบัปัจจยั
ดา้นกายภาพท่ีมีอิทธิพลสูงสุดต่อการตดัสินใจเลือกเช่าหอ้งพกัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิบัของ  ปราณี 
ตั้นประยรู (2538) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีมีอิทธิพลสูงสุด 3 อนัดบัแรกต่อการตดัสินใจเช่า
หอ้งพกัคือ ความปลอดภยั ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเขา้ถึง และระยะทางไม่ไกลจากท่ีท างาน  
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาแนวโนม้ ความเป็นไปไดใ้นการขยายผลการด าเนินงาน เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด  
2. ควรท าการศึกษาวจิยัเชิงเปรียบเทียบกบัผูป้ระกอบการรายอ่ืน ควบคู่กนัไปดว้ย 

เพื่อใหเ้ห็นภาพท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน และควรมีการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด รูปแบบการใหบ้ริการ 
และบริการเสริมต่างๆวา่ควรท าอยา่งไรบา้ง ซ่ึงจะท าใหเ้ห็นความแตกต่างจากธุรกิจท่ีท าการศึกษาน้ี 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

กรณศึีกษา: ติวานนท์ แมนช่ัน 

แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อส ารวจความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อพาร์ทเมน้ท์  ของ

นกัศึกษา ระดบัปริญญาโท ภาควชิาการตลาด วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล โดย

แบบสอบถามจะประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในอพาร์ทเมน้ท ์ 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 
 

นางสาว วชัรินทร์ จนัทรเจษฎากร 
นกัศึกษาปริญญาโท ภาควชิาการตลาดวทิยาลยัการจดัการ 

มหาวทิยาลยัมหิดล 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการอพาร์ทเม้นท์ กรณศึีกษา: ติวานนท์ แมนช่ัน 

 
ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะบุคคล 
โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงใน (   ) ท่ีตรงความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1.เพศ 

(   ) 1. ชาย       (   ) 2. หญิง 
2. สถานภาพ 

(   ) 1.โสด/หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  (   ) 2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
3.อาย ุ

(   ) 1. ต ่ากวา่ 18 ปี     (   ) 2. 18 - 27 ปี 
(   ) 3. 28 ปีข้ึนไป 

4. ระดบัการศึกษา 
(   ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี      (   ) 2. ปริญญาตรีข้ึนไป 

5. อาชีพ 
(   ) 1. นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา     (   ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน 
(   ) 3. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ                           (   ) 4. เจา้ของกิจการ/ผูป้ระกอบการ 
(   ) 5. รับจา้งทัว่ไป                                           (   ) 6. อ่ืนๆ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(   ) 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท   (   ) 2. 10,001 - 20,000 บาท 
(   ) 3. 20,001 - 30,000 บาท                          (   ) 4. 30,001 - 40,000 บาท 
(   ) 5. 40,001 บาทข้ึนไป 

7. ระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัท่ีติวานนท ์แมนชัน่ จนถึงปัจจุบนั 
(   ) 1. 1 – 6 เดือน      (   ) 2. 7 – 12 เดือน 
(   ) 3. 13 – 18 เดือน      (   ) 4. 19เดือนข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจบริการของอพาร์ทเม้นท์ 
ค าช้ีแจง โปรดพิจรณาข้อความในแบบสอบถามแต่ละข้ อและใส่คร่ืองหมาย  ลงในช่องระดับของ
ความคิดเห็นทีแ่ท้จริงของท่านมากทีสุ่ด 

ข้อ รายการประเมิน 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 ด้านผลติภัณฑ์ของติวานนท์แมนช่ัน      
1 รูปแบบการตกแต่งภายในหอ้งพกัและเฟอร์นิเจอร์ความทนัสมยั      

2 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น โทรทศัน์ , แอร์ , ตูเ้ยน็ , เคร่ืองท าน ้าอุ่น 
 ภายในหอ้งพกั 

     

 ด้านราคาของติวานนท์แมนช่ัน      
3 อตัราค่าเช่ารายเดือนมีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      
4 อตัราค่าน ้า มีความเหมาะสม      
5 อตัราค่าไฟ มีความเหมาะสม      
6 อตัราค่าโทรศพัท ์มีความเหมาะสม      
 ด้านท าเลทีต่ั้งของติวานนท์แมนช่ัน      
7 อาคารท่ีพกัอยูใ่กลท่ี้ท างาน/สถานศึกษา      
8 อาคารท่ีพกัตั้งอยูใ่กลร้้านคา้ / หา้งสรรพสินคา้      
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
9 ท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ      
10 อินเตอร์เน็ทท่ีมีไวบ้ริการมีความเร็วเพียงพอต่อการท างานของท่าน      
11 เคร่ืองออกก าลงักายในหอ้งฟิตเนสมีจ านวนเพียงพอ      
12 ร้านอาหารมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ      
 ด้านความปลอดภัยของติวานนท์แมนช่ัน      
13 มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง      
14 มีระบบดบัเพลิงครอบคลุมทุกชั้น      
15 มีระบบคียก์าร์ดเขา้ – ออก เฉพาะผูพ้กัอาศยั      
16 มีระบบกลอ้งวงจรปิดในอพาร์ทเมน้ท ์      



52 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อ 

 

รายการประเมิน 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 ด้านบุคลากรของติวานนท์แมนช่ัน      
17 ความเป็นกนัเองของพนกังานตอ้นรับ      
18 ความช่วยเหลือและแกปั้ญหาของพนกังาน      
19 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัหอ้งพกั การใหบ้ริการของพนกังาน      
20 มารยาทของพนกังาน      

 กระบวนการการให้บริการของติวานนท์แมนช่ัน      
21 การซ่อมอุปกรณ์ภายในหอ้งพกัไดต้ามเวลาท่ีนดัหมายของพนกังาน      
22 การแจง้ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูพ้กัอาศยั      
 ลกัษณะทางกายภาพของติวานนท์แมนช่ัน      
23 ความสะอาดภายในอาคาร      
24 ความสะอาดภายนอกอาคาร      
25 ขนาดหอ้งรับรองภายในอาคาร      
26 ความปลอดภยัของลิฟทโ์ดยสาร      

ระดับความพงึพอใจ 
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