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บทคดัย่อภาษาไทย  

59750003: สาขาวชิา:  บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร; บธ.ม. (บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั: คุณภาพการใหบ้ริการ/ ส่วนประสมทางการตลาด/ ความไวว้างใจ 

จิรายทุธ์ สกุลเลิศมงคล : การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท.์ (PERCEPTION OF SERVICE 
QUALITY AND PERCEPTION OF MARKETING MIX AFFECTING TRUST IN RENTING 
THE APARTMENT) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ศกัด์ิชาย จนัทร์เรือง, ปร.ด. ปี พ.ศ. 2561. 

  
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการของ

ผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษาการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเ์มน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี 3) เพื่อศึกษาความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์อง  
ผูเ้ช่าอพาร์เมน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี 4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเมน้ท ์และการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจ
ในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยใชว้ธีิการศึกษาคือ การใชแ้บบสอบถามกบัผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท ์
ในเขต จงัหวดัชลบุรี จ านวน 400 คน 
                     จากการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีความส าคญัต่อการรับรู้ของผูท่ี้ใชบ้ริการ
เช่าอพาร์ทเมน้ท ์ซ่ึงพบวา่ ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นเขต จงัหวดัชลบุรี มีการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดก็มีความส าคญัเช่นกนั
โดยมีการรับรู้จากผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทอ์ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจในตวัของ 
ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทท์ั้งดา้นบุคคลและดา้นระบบ ซ่ึงสรุปไดว้า่การรับรู้ทั้งคุณภาพการให้บริการและ
ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทจ์ริงซ่ึงมีอิทธิพลเชิงบวก
กบัผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท ์ในเขตจงัหวดัชลบุรีเม่ือพิจารณาดา้นต่าง ๆ พบวา่ ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นเขต
จงัหวดัชลบุรี ให้ความส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความสะดวก ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรมและส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
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บทคดัย่อภาษาองักฤษ  

59750003: MAJOR:  BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A. 
(BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 

KEYWORDS: QUALITY OF SERVICE/ MARKETING MIX/ TRUST 
  JIRAYUT SAKULLERTMONGKOL : PERCEPTION OF SERVICE QUALITY 

AND PERCEPTION OF MARKETING MIX AFFECTING TRUST IN RENTING THE 
APARTMENT. ADVISORY COMMITTEE: SAKCHAI CHANROUNG, Ph.D. 2018. 

  
The purpose of this research was to study 1) the tenants’ perception of service 

quality of the apartment, 2) the tenants’ perception of marketing mix perception of the apartment 
in Chonburi, 3) the tenants’ trust in the apartment rental service and 4) the influence of the 
tenants’ perception of service quality of apartment and marketing mix of the apartment on the 
trust in renting an apartment. The study was conducted using questionnaire distributed to 400 
apartment tenants in Chonburi Province. 
                     The study results revealed that the service quality was important for the perception 
of service users. It was found that apartment tenants in Chonburi Province perceived the overall 
service quality the most. The marketing mix was also important and the tenants perceived the 
marketing mix at the highest level.  This resulted in the tenants’ trust in the apartment’s personnel 
and system. It was concluded that the perception of the service quality and marketing mix had a 
positive effect on the tenants trust in renting the apartment in Chonburi. When various aspects 
were considered, it was found that apartment tenants in Chonburi Province focused on service 
quality in terms of convenience, reliability, understanding needs, tangible external characteristics 
and the marketing mix in term of product, price, apartment staff, and environment. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

การศึกษาคน้ควา้ เร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาและได้รับความ
ช่วยเหลือ  แนะน า  และให้ค  าปรึกษาอย่างดียิ่งจาก  ดร.ศักด์ิชาย จันทร์เรือง อาจารย์ท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์ ซ่ึงได้เสียสละเวลาให้ค  าปรึกษา แนะน า ตลอดจนช่วยแก้ไขขอ้บกพร่องต่าง ๆ จึงขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ณโอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณ ดร.ศกัด์ิชาย จนัทร์เรือง ประธานกรรมการสอบงานงานนิพนธ์ ท่ีให้ความ
กรุณาใหค้  าแนะน า ปรึกษา แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท าให้งานนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน 
และขอขอบพระคุณ  ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร.ระพีพร  ศรีจ าปา และ ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร.รัฐวุฒิ             
รู้แทนคุณ กรรมการสอบงานนิพนธ์ ท่ีสละเวลาให้ค  าแนะน า ถ่ายทอดความรู้ แนวคิดต่าง ๆ วิธีการ 
รวมทั้งเสนอแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวจิยัฉบบัน้ี 

ขอขอบพระคุณท่านผูเ้ป็นเจา้ของงานวิจยั เอกสาร ต าราต่าง ๆ ท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาใชป้ระโยชน์
ในงานนิพนธ์ฉบบัน้ี 

ขอบขอบพระคุณสมาชิกครอบครัว และเพื่อน ๆ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีคอยเป็นก าลงัใจเป็น
แรงสนบัสนุนในการศึกษาจนส าเร็จไดด้ว้ยดี 

ขอขอบพระคุณผูร่้วมตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีท่ีให้ความร่วมมือและให้ขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์ในการศึกษาวจิยัฉบบัน้ี จนประสบผลส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 

คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่ 
บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ัง
น้ีท่ีท าใหข้า้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 
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บทที ่1 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัท่ีอยูอ่าศยันั้นถือวา่เป็นส่วนหน่ึงและยงัเป็นปัจจยัส่ี ท่ีมีความ 
จ าเป็นมากในการด ารงชีวติของผูค้น ดว้ยจากสภาพทางเศรษฐกิจและสภาพสังคมความเป็นอยู ่ผูค้น
มกัมีการเคล่ือนยา้ยท่ีพกัอาศยัดว้ยเหตุผลต่าง ๆ ของแต่ละคน เช่น เพื่อออกไปหางานท าของผูท่ี้มี
ภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดั หรือเพื่อไปศึกษาต่อท่ีจงัหวดัอ่ืน เป็นตน้ เพื่อความสะดวกสบายและ
ประหวดัเวลาในการเดินทางรวมถึงค่าใชจ่้ายในแต่ละวนั ซ่ึงอาจมีความแตกต่างกนัไปตามลกัษณะ
ของสภาพ สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึงความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีและการคมนาคม แต่ใน
ปัจจุบนั ผูค้นส่วนใหญ่มีการเปล่ียนงานยา้ยท่ีพกัอยูบ่่อย ๆ เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจ ท าใหผู้ค้น 
ไม่สะดวกนกัท่ีจะสร้างท่ีพกัไวส้ าหรับอยูอ่าศยัไดเ้องหรือซ้ือบา้นเป็นหลกัเหล่ง เพราะไม่มัน่ใจใน
หนา้ท่ีการงาน รวมถึงขอ้จ ากดัต่าง ๆ เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูค้นท่ีจะพกัอาศยัใน
เขตพื้นท่ีท่ีมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ตามเมืองท่ีเป็นศูนยก์ลางของภาคต่าง ๆ เช่น เขตอุตสาหกรรม 
จึงท าใหผู้ค้นหนัมาเปล่ียนแปลงการใชชี้วติใหส้อดคลอ้งเหมาะสมกบัสภาพสังคมและเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนั ดงันั้น การเลือกเช่าท่ีพกัอาศยัจึงเป็นตวัเลือกหน่ึงของผูค้น ท่ีส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ โดย
ท่ีพกัอาศยันั้น จะตอ้งมีความมัน่คง ความปลอดภยั และสามารถอ านวยความสะดวกและเอ้ือ
ประโยชน์ใหไ้ดม้ากท่ีสุด เพราะท่ีพกัอาศยัประเภทอาคารหอ้งพกั อาศยัรวม อพาร์ทเมน้ท ์แมนชัน่ 
คอนโดมิเนียม และบา้นเช่าต่าง ๆ เป็นตวัเลือกท่ีสามารถจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูค้นท่ีมี
รายไดใ้นแต่ละระดบัอยา่งเหมาะสม รวมทั้งสถานท่ีตั้งของท่ีพกัอาศยัสามารถท่ีจะใหค้วามสะดวก
และลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางได ้ทางเลือกการเช่าแทนการซ้ือหรือสร้างนั้น จึงเป็นทางเลือกท่ีดี
และเหมาะสมท่ีสุดส าหรับผูพ้กัอาศยัในสังคมปัจจุบนั (กริชรัตน์ ค าเฟย และนทัยา เมืองรามญั, 
2558) 
 ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์เป็นธุรกิจท่ีก าลงัไดรั้บความสนใจจากนกัลงทุน โดยเฉพาะธุรกิจ
หอพกั อพาร์ทเมน้ท ์ท่ีเกิดข้ึนเป็นจ านวนมากตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบนัและยงัเป็นหน่ึงในปัจจยัส่ีท่ี
จ  าเป็นต่อการด ารงชีวติ ถา้มีการบริหารจดัการท่ีดี บริการน่าประทบัใจท าใหลู้กคา้พอใจ ก็สามารถ 
ท่ีจะประสบความส าเร็จไดแ้ละเน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบนั ผูค้นมีการเคล่ือนยา้ย
ท่ีอยูอ่าศยัอยูต่ลอดดว้ยเหตุผลต่าง ๆ เช่น เพื่อการศึกษาต่อของผูท่ี้มีภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดั หรือ
เพื่อความสะดวกสบายและประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท่ีท างานหรือสถานศึกษา 
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2 

เป็นตน้ ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสาเหตุใหธุ้รกิจท่ีพกัอาศยัให้เช่าเกิดข้ึนอยา่งมากมาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
ในพื้นท่ีจงัหวดัท่ีเป็นจุดศูนยร์วมของแหล่งท่ีท างาน เขตอุตสาหกรรมต่าง ๆ และสถานศึกษา เช่น 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไปจนถึงจงัหวดัใหญ่ ๆ (สมาคมอสังหาริมทรัพยไ์ทย, 2560) 
 
ตารางท่ี 1 จ  านวนและอตัราส่วนร้อยละของครัวเรือนในประเทศไทย จ าแนกตามท่ีอยูอ่าศยั       

พ.ศ. 2553 และ 2563 (ท่ีอยูอ่าศยัโซนนิคมอุตสาหกรรม ลุน้เศรษฐกิจฟ้ืนฟูรอบใหม่, 
2559) 

 

ประเภททีอ่ยู่อาศัย 
จ านวน อตัราส่วนร้อยละ 

ปี พ.ศ. 2553 ปี พ.ศ. 2563 ปี พ.ศ. 2553 ปี พ.ศ. 2563 
บา้นเด่ียว 17,129,832 18,224,119 82.4 78.3 
ทาวน์เฮาส์/ บา้นแฝด/ ทาวน์โฮม 789,968 1,131,036 3.8 4.9 
คอนโดมิเนียม/ แมนชัน่/ อพาร์ทเมน้ 852,334 1,391,461 4.1 6.0 
ตึกแถว/ ห้องแถว/ เรือนแถว 1,933,343 2,290,761 9.3 9.8 
อ่ืน ๆ 83,155 236,462 0.4 1.0 

รวม 20,7788,632 23,273,839 100.0 100.0 
 
 จากตารางคาดประมาณจ านวนครัวเรือนในปี พ.ศ. 2563 จ าแนกตามประเภทของท่ีอยู่
อาศยั 5 ประเภท คือ 1) บา้นเด่ียว 2) ทาวน์เฮา้ส์/ บา้นแฝด/ทาวน์โฮม 3) คอนโดมิเนียม/ แมนชัน่/ 
แฟลต/ อพาร์ทเมน้ท ์4) ตึกแถว/ หอ้งแถว/ เรือนแถว 5) อ่ืน ๆ จากตารางพบวา่ ท่ีอยูอ่าศยัท่ีเป็นบา้น
เด่ียว แมจ้ะเป็นส่วนใหญ่ของท่ีอยูอ่าศยัทั้งหมด แต่ก็จะมีสัดส่วนท่ีลดลง ท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชพ้ื้นท่ีนอ้ย 
เช่น ทาวน์เฮา้ส์ เพิ่มข้ึน คอนโดมิเนียม แฟลต อพาร์ทเมน้ท ์เพิ่มจากร้อยละ 4.1 เป็นร้อยละ 6.0  
ในอนาคตท่ีอยูอ่าศยัประเภทท่ีใชพ้ื้นท่ีนอ้ยส าหรับครัวเรือนขนาดเล็กในเขตเมืองน่าจะเป็นความ
ตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึน (ท่ีอยูอ่าศยัโซนนิคมอุตสาหกรรม ลุน้เศรษฐกิจฟ้ืนฟูรอบใหม่, 2559) 
 ดงันั้น การเช่าอพาร์ทเมน้ทจึ์งเป็นตวัเลือกอีกตวัเลือกหน่ึงท่ีผูเ้ช่าอาศยัตอ้งการอาศยั
ในช่วงวนัท่ีท างานเพื่อท่ีจะลดค่าใชจ่้ายและลดระยะเวลาในการเดินทางไปท างาน และ
นอกเหนือจากสถานท่ีตั้ง ราคา และการเดินทางทางนั้น การท่ีอพาร์ทเมน้ทมี์ส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน ก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหผู้เ้ช่าใชเ้ป็นหวัขอ้ส าคญัในการพิจารณาตดัสินใจเลือกท่ีจะเช่า 
รวมไปถึงการปรับปรุงส่ิงแวดลอ้มและคุณภาพการใหบ้ริการของอพาร์ทเมน้ทใ์ห้ดีข้ึน ซ่ึงจะเป็น 
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ตวัท่ีตอบความตอ้งการของผูเ้ช่าไดอ้ยา่งดี (สุชาดา สนธยางกลู, 2550) ถา้ผูป้ระกอบการสามารถ  
ท าได ้ก็จะเป็นการสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูเ้ช่าไดอ้ยา่งมาก 
 

 
 

ภาพท่ี 1 การเติบโตของจ านวนประชากรท่ีเขา้มาในจงัหวดั ชลบุรี (ส านกังานสถิติ จงัหวดัชลบุรี, 
2560) 

  
 ในปัจจุบนัจงัหวดัชลบุรีมีการเติบโตและพฒันาไปมาก มีความเจริญทั้งในดา้น เศรษฐกิจ 
วฒันธรรมและดา้นสังคม และในปัจจุบนัยงัเป็นเขตเศรษฐกิจพิเศษ (EEC) อีกดว้ย รวมทั้งยงัมี
ท่าเรือน ้าลึกท่ีแหลมฉบงั ซ่ึงเป็นจุดศูนยก์ารของการขนส่งหลกัของประเทศ จึงท าใหมี้ประชากร
คนท างานหลัง่ไหลเขา้มาเพิ่มข้ึนทุก ๆ ปี เพื่อมาท างาน เน่ืองจากชลบุรีมีนิคมอุตสาหกรรมหลาย
แห่ง ท าใหเ้กิดการจา้งงานเพิ่มมากข้ึน เม่ือมีคนเขา้มาเพิ่มข้ึน ส่ิงจ าเป็นคือท่ีพกัอาศยัเพื่อเป็นท่ีพกั
ในการไปท างาน และเพื่อสร้างความสะดวกสบาย ดงันั้น ท่ีพกัอาศยัในจงัหวดัชลบุรีจึงเกิดข้ึน
มากมาย และมีการแข่งขนักนัสูง จึงส่งผลใหลู้กคา้มีตวัเลือกและโอกาสในการเลือกสถานท่ีพกั
อาศยั และท าใหมี้การเปล่ียนยา้ยท่ีพกัอยูเ่สมอเม่ือมีตวัเลือกใหม่หรือโครงการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมา 
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ภาพท่ี 2 จ านวนดา้นท่ีพกัในจงัหวดัชลบุรีและจงัหวดัใกลเ้คียง (ส านกังานสถิติ จงัหวดัชลบุรี, 
2560) 

 
 จากภาพขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ จงัหวดัชลบุรีมีการใหบ้ริการดา้นท่ีพกัอาศยั มากกวา่จงัหวดั
ใกลเ้คียงอยูม่าก  
 จากการเล็งเห็นถึงปัญหาในปัจจุบนั ธุรกิจอพาร์ทเมน้มีการแข่งขนักนัสูงมาก  
อพาร์ทเมน้ทแ์ต่ละแห่งจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อเป็นการ
ปรับเปล่ียนและเกิดการพฒันาใหเ้ป็นไปตามยคุสมยั รวมถึงในดา้นของการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการและการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีท าเกิดความไวว้างใจในการรับบริการเช่า 
อพาร์ทเมน้ท ์เพื่อใหลู้กคา้เก่าเช่าอยูก่บัเราไปนาน ๆ และลูกคา้ใหม่เขา้มาพกั จึงไดศึ้กษา การรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสบทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจในการรับบริการ
เช่าอพาร์ทเมน้ท ์ซ่ึงจะสามารถน าผลการศึกษาน้ี มาเป็นแนวทางในการวางแผนบริหารจดัการใน
ดา้นต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ รวมถึงน าไปปรับปรุงแกไ้ขหอ้งพกัให้
เป็นไปตามความเหมาะสมและความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีเช่าพกัอยู ่และจากการศึกษาวจิยัน้ีจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูท่ี้ตอ้งการลงทุนหรือสนใจในธุรกิจ อพาร์ทเมน้ทร์วมไปถึงเจา้ของกิจการต่อไป 
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วตัถุประสงค์ 
 1.  เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเ์มน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 3.  เพื่อศึกษาความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์องผูเ้ช่าอพาร์เมน้ในเขต
จงัหวดัชลบุรี 
 4.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ และ 
การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการรับบริการเช่า 
อพาร์ทเมน้ท ์
 

สมมติฐาน 
 1.  คุณภาพในการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจใน
การรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ
ในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 

กรอบแนวคดิ 
 ดงัแสดงในภาพท่ี 3 
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ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิด 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความคงเส้น
คงวา 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการมี
สมรรถนะ 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 
- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ
เป็นมิตร 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการส่ือสาร 
- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความ
น่าเช่ือถือ 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความความ
ปลอดภยั 

- การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการเขา้
ใจความตอ้งการ 

- การรับรู้การใหบ้ริการดา้นลกัษณะ
ภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 

(Parasuraman et al., 1985 อา้งถึงใน ชูชยั 
สมิทธิไกร, 2556) 
 

การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ ์(Product) 
- ราคา (Price) 
- ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
- การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- พนกังาน (People) 
- กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
- ส่ิงแวดลอ้ม (Physical evidence) 

(ฤดี หลิมไพโรจน์, 2555) 

ความไวว้างใจในการ
ใหบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์

- ความไวว้างใจ
ระหวา่งบุคคล 

- ความไวว้างใจใน
ระบบ 

(Luhman, 1979; McKnight 
& Chervany, 1996) 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้ส่วนประสม
ทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทใ์น
เขตจงัหวดัชลบุรี มีขอบเขตของการวจิยัคร้ังน้ี 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา: การศึกษาวจิยัมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาในเร่ืองของการรับรู้คุณภาพใน 
การใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 ขอบเขตด้านประชากร-เชิงปริมาณ: ประชาชนท่ีเช่าพกัอาศยัในเขต จงัหวดัชลบุรี 
จ  านวน 770 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา: ท าการวจิยัตั้งแต่ พฤษภาคม ถึง พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 ท า 
การเก็บแบบสอบถามระหวา่ง สิงหาคมถึงกนัยายน 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกิจหอพกัอาศยัทราบถึงการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้
ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ทแ์ละสามารถน า
ผลการวจิยัน้ีไปใชป้รับเปล่ียนกลยทุธ์เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 
 2.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกิจทราบถึงความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ และการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท่ีมีผลต่อความ
ไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์  
 3.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกิจให้เช่าอพาร์เมน้ทส์ามารถน าไปพฒันาปรับปรุงคุณภาพใน
การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจไดดี้มากยิง่ข้ึน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้และท าการตดัสินคุณภาพ
ของสินคา้หรือการบริการ โดยอาศยัขอ้มูลท่ีมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัการบริการและสินคา้นั้น 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความคงเส้นคงวา หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้ความสามารถของ
ผูใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับบริการ รวมถึงการปฏิบติัตามสัญญาไวท่ี้ใหไ้วก้บั
ผูรั้บบริการอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หมายถึง ความพร้อมและ 
การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจในการใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็วและทนัท่วงทีจากผูใ้ห้บริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการมีสมรรถนะ หมายถึง การท่ีผูใ้หก้ารบริการมีความรู้ 
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ความสามารถ ทกัษะไหวพริบท่ีมีความจ าเป็นในการใหบ้ริการและสามารถท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ได้ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก หมายถึง ความสะดวกและความง่ายต่อการเขา้มา
ใชบ้ริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการรู้สึกไดถึ้ง
ความเป็นมิตร สุภาพ เรียบร้อย มีน ้าใจ และการบริการท่ีใหเ้กียรติกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการส่ือสาร หมายถึง ความเขา้ใจง่ายในการสอบถามขอ้มูลดว้ย 
ส าเนียงภาษา 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความน่าไวว้างใจ ความเช่ือมัน่  
ความซ่ือสัตย ์ในการเขา้มารับบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมไปถึงการค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความความปลอดภยั หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้ง 
การไม่มีความเส่ียง ท่ีไม่มีอนัตราย หรือความน่าสงสัยในการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการเขา้ใจความตอ้งการ หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้งความ
ดูแลเอาใจใส่ในการรับบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
 การรับรู้การใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ไดถึ้งความชดัเจน เอกลกัษณ์ จุดเด่น ท่ีสามารถมองเห็นได ้
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ปัจจยัหลกัใน 
การส่งมอบการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด  พนกังาน กระบวนการใหก้ารบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึงทั้ง 
จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้โดยท่ีจบัตอ้งไม่ไดจ้ะมีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้  าแนะน าปรึกษา 
เป็นตน้ 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา หมายถึง ราคาของสินคา้หรือการบริการ 
ท่ีธุรกิจแต่ละประเภทจะสามารถตั้งราคาไดอ้ยา่งตามใจชอบ 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย หมายถึง ท าเลท่ีตั้งของธุรกิจ หรือ
สถานท่ี  
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การส่งเสริมธุรกิจ
ในทุก ๆ รูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา การใหข้่าวสาร การตลาดทางตรง
ผา่นส่ือต่าง ๆ หรือการลดแลกแจกแถม 
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 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน หมายถึง พนกังานหรือบุคลากรซ่ึง
ประกอบไปดว้ย บุคคลทั้งหมดท่ีท างานอยูใ่นองคก์ร รวมไปถึงผูบ้ริหารขององคก์รดว้ย ซ่ึงบุคคล
ทั้งหมดน้ีมีผลต่อคุณภาพการใหก้ารบริการ 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการใหบ้ริการท่ีท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถ 
ส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพไปยงัลูกคา้ได ้
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม หมายถึง รูปแบบอาคารของธุรกิจการ
ใหบ้ริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ  
การตกแต่งสถานท่ี ล๊อบบ้ี ท่ีจอดรถ สวน ห้องน ้า การท าป้ายประชาสัมพนัธ์ 
 ความไวว้างใจ หมายถึง เป็นความตั้งใจของบุคคลท่ีมีความพร้อมท่ีจะเส่ียงกบัอีกบุคคล 
โดยข้ึนอยูก่บัความเช่ือท่ีวา่อีกฝ่ายมีความสามารถเปิดเผย และเช่ือถือได ้
 ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล หมายถึง ในท่ีน้ีเป็นเร่ืองของทกัษะ และขีดความสามารถ 
ท่ีบุคคลหน่ึงสามารถ ปฏิบติัตามค ามัน่ท่ีเขาไดใ้หไ้ว ้โดยไม่สนใจต่อเหตุการณ์หรือสถานการณ์ 
ท่ีเกิดข้ึน  
 ความไวว้างใจในระบบ หมายถึง ในกรณีจะเป็นในดา้นของภาพรวมขององคก์รโดยท่ี
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือวา่องคก์รหรือหน่วยงานนั้นท าใหเ้กิดความเป็นอยูท่ี่ดีในการเช่าอาศยั โดย
โครงสร้างขององคก์รหรือหน่วยงาน 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสบทางการตลาดท่ีส่งผล
ต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทผ์ูว้จิยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยไดล้ าดบัหวัขอ้เพื่อใหค้รอบคลุมเน้ือหาดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัอพาร์ทเมน้ท ์
 2.  ทฤษฎีการรับรู้ 
  2.1  ความหมายของการรับรู้ 
  2.2  กระบวนการของการรับรู้  
  2.3  พลวตัของการรับรู้ 
 3.  แนวความคิดคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4.  แนวความคิดส่วนประสมทางการตลาด (7P)  
 5.  แนวความคิดความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัอพาร์ทเม้นท์ 
 อพาร์ทเมน้ท ์(Rental apartments) หรืออพาร์ทเมน้ทเ์ฮา้ส์ (Apartment houses) เป็น
อาคารท่ีอยูอ่าศยั (Residential building) ท่ีมีการแบ่งหอ้งพกัเป็นหน่วยอยูอ่าศยัหลายหน่วย 
(Individual dwelling) โดยปกติมกัจะมากกวา่ 4 หน่วยข้ึนไป เพื่อการให้เช่า (Rental) แต่ละหน่วย
อาจจะมีการแบ่งเป็นหอ้ง (Room) ตั้งแต่เป็นห้องเดียวอเนกประสงค ์(Studio apartments) หรือมี 1 
หอ้งนอน ขนาดพื้นที 20-45 ตารางเมตร หรือมีหลายหอ้งนอน (Multi-bedroom apartments) ไดแ้ก่ 
2-3-4 หอ้งนอน ขนาดพื้นท่ีตั้งแต่ 30 ตารางเมตร ถึงมากกวา่ 100 ตารางเมตร ทั้งน้ี ข้ึนกบัระดบั
คุณภาพ (Grade) หรือระดบัของราคาค่าเช่า (Rent level) อยา่งไรก็ตาม แต่ละหน่วยอยูอ่าศยัจะมี
หอ้งน ้าและส่วนพื้นท่ีของการท าครัวเป็นพื้นฐาน 
     โดยอพาร์ทเมน้ทน์ั้นอาจจะเป็นเพียงหอ้งโล่งท่ีไร้การตกแต่ง หรือมีการตกแต่ง พร้อม
เฟอร์นิเจอร์ (Furnished) พื้นฐาน เช่น ตู ้เตียง พร้อมติดเคร่ืองปรับอากาศ หรือจะมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ ในหอ้ง เช่น ตูเ้ยน็ เคร่ืองเล่นวซีีดี อุปกรณ์ในครัว เคร่ืองท าน ้าร้อน-น ้าอุ่น เคเบิลทีวี
เป็นตน้ 
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 อพาร์ทเมน้ทร์าคาแพง ท่ีนิยมเรียกกนัวา่ “เซอร์วสิอพาร์ทเมน้ท”์ (Serviced apartments) 
ซ่ึงจะมีท่ีจอดรถและมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย (Facilities & amenities) และบริการพิเศษอ่ืน ๆ 
(Services) คลา้ยกบัการใหบ้ริการของโรงแรม เช่น มีสระวา่ยน ้า หอ้งฟิตเนส สนามกีฬา คอฟฟีชอ้พ
มินิมาร์ท มินิเธียร์เตอร์ บิวต้ีซาลอน จานดาวเทียมและเคเบิลทีว ีบริการซกัรีด บริการท าควาสะอาด 
มีโทรทศัน์วงจรปิดและระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง เป็นตน้ ยิง่มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกสบายและบริการเพิ่มเติมมากข้ึนเพียงใด ราคาค่าเช่าก็จะยิง่แพงมากข้ึนเพียงนั้นอพาร์ทเมน้ท์
อาจมีท าเลท่ีตั้งอยูใ่นกลางเมือง (Central city) ใกลศู้นยก์ารคา้ ยา่นธุรกิจหรืออยูใ่นยา่นชุมชนแถบ
ชานเมือง (Suburb or outlying areas) ท่ีเป็นยา่นนิคมอุตสาหกรรมก็ได ้
      อพาร์ทเมน้ทม์กัก่อสร้างแบบอาคารคอนกรีตถาวร และมกัสร้างบน พื้นท่ีดินมากกวา่ 60 
ตารางวา และมกันิยมสร้างแบบเดินข้ึน (Walk-ups) โดยไม่ใชลิ้ฟท ์ยกเวน้บางพื้นท่ีท่ีราคาท่ีดินสูง
มาก จ าเป็นตอ้งสร้างเป็นอาคารสูงท่ีตอ้งใชลิ้ฟท์ ซ่ึงตามกฎหมายท่ีไดร้ะบุไวว้า่ หากสูงกวา่ 5 ชั้น
ข้ึนไป จะตอ้งมีลิฟท ์(พลัลภ กฤตยานวชั และเริงจยั คลายนสูตร, 2555)  
 

ทฤษฎกีารรับรู้ 
 ความหมาย 
 นภวรรณ คณานุรักษ ์(2556, หนา้ 90) กล่าววา่ การรับรู้นั้น เป็นกระบวนการท่ีท่ีผูบ้ริโภค
เลือก จดัระเบียบ และท าการแปลส่ิงกระตุน้ต่าง ๆ ออกมาใหมี้ความหมายและสามารถสอดคลอ้ง
กบัภาพต่าง ๆ ในโลก (Schiffman, Kanuk, & Lazer, 2007, p. 148 อา้งถึงใน นภวรรณ คณานุรักษ,์ 
2556, หนา้ 90) หรือกล่าวไดว้า่การรับรู้สามารถนั้น เราจะเห็นโลกกรอบตวัเราไดอ้ยา่งไร ผูบ้ริโภค
สองคนอาจจะเห็นส่ิงกระตุน้ท่ีเหมือนกนัภายใตส้ถานการณ์และเหตุการณ์เดียวกนั แต่ในผูบ้ริโภค
แต่ละคนก็จะตระหนกัถึง การจดัระเบียบ การเลือก และแปลส่ิงกระตุน้นั้น ผา่นกระบวนการรับรู้
ของตวัเอง ภายใตค้วามจ าเป็น ค่านิยม สังคม และความคาดหวงัของตนเอง ซ่ึงมีรายระเอียดต่อไปน้ี 
ความรู้สึกตอบสนองต่อส่ิงเร้า 
 นภวรรณ คณานุรักษ ์(2556, หนา้ 90) กล่าววา่ ความรู้สึกตอบสนองต่อส่ิงเร้า เป็นการ
ตอบสนองโดยตรง ท าให้เกิดความรู้สึกต่อส่ิงกระตุน้ ส่ิงกระตุน้ คือ หน่วยของการน าเสนอส่ิงเร้า
ต่าง ๆ ไปยงัประสาทสัมผสั ซ่ึงส่ิงเร้าเหล่าน้ี รวมไปถึง ดา้นผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑ ์ช่ือตราสินคา้ 
การคา้ การโฆษณา ตวัรับความรู้สึก (Sensory receptors) เป็นอวยัวะรับรู้ของมนุษยทุ์กคน อยา่งเช่น 
ตา  หู จมูก ปาก และรวมไปถึงผวิหนงั ท่ีมีการรับความรู้สึกต่อส่ิงเร้า หนา้ท่ีของความรู้สึกท่ีไดรั้บ 
คือ การเห็น การไดก้ล่ิน การไดย้นิ การไดร้สชาติ การไดส้ัมผสั หนา้ท่ีของการรับรู้ทั้งหา้น้ี ใชใ้น
การประเมินและใชผ้ลิตภณัฑผ์ูบ้ริโภค ความรู้สึกไวและการตอบสนองไวของมนุษยจ์ะข้ึนอยูก่บั
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ประสบการณ์ของความรู้สึก ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงกระตุน้ จะแปรผนัไปตามคุณภาพของตวัรับ
ความรู้สึกของแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป เช่น การไดเ้ห็น การไดย้นิ และปริมาณของส่ิงกระตุน้ท่ี
แต่ละคนไดมี้โอกาสสัมผสั เช่น คนตาบอดมกัมีความสัมผสัท่ีไวต่อการไดย้ินมากกวา่คนปกติ
ทัว่ไป 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2556, หนา้ 120) กล่าววา่ การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลมีการ
คดัเลือก จดัระเบียบและท าการแปลความหมายของส่ิงเร้า ใหเ้กิดกลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและท า
ใหมี้ความสอดคลอ้งกนั 
 องอาจ ปทะวานิช (2557, หนา้ 59) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคล
เลือกสรร และจดัระเบียบ และท าการวเิคราะห์ส่ิงกระตุน้ใหอ้ยูใ่นรูปแบบท่ีมีความหมายของตนเอง  
 นิติพล ภูตะโชติ (2556, หนา้ 58) กล่าววา่ การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีบุคลนั้นให้
ความหมายกบัส่ิงท่ีอยูร่อบ ๆ ตวั โดยเป็นกระบวนการรวบรวมและตีความออกมาจากประสาท
สัมผสัทั้งหา้ท่ีไดรั้บ และเม่ือบุคคลนั้นมีการรับรู้อยา่งไรก็มกัจะเช่ือวา่ ส่ิงนั้นเป็นจริงตามท่ีเราได้
ตีความ ดงันั้น การรับรู้ของมนุษยน์ั้นจึงเป็นส่ิงส าคญั เพราะวา่การรับรู้จะเป็นตวัท่ีท าใหบุ้คคลได้
แสดงออกถึงความเช่ือท่ีตนเองไดรั้บรู้ และหากการแสดงออกท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั  
ก็ยอ่มท่ีจะส่งผลกระทบต่อบุคคลนั้น 
 มีนกัวชิาการท่ีใหค้วามหายของการรับรู้ไว ้คือ Schermerhorn John R. การรับรู้เป็น
กระบวนการท่ีอธิบายความรู้สึกตีความของส่ิงรอบตวัและการรับรูนั้นเกิดข้ึนจากประสาทสัมผสั 
ทั้งหา้ท่ีมีอยูใ่นมนุษยทุ์กคน ไดแ้ก่ หู ตา ล้ิน จมูก กาย โดยท่ีในแต่ละคนจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
Robbins Stephen P. การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละคนท่ีใชใ้นการจดัการและอธิบายเก่ียวกบั
ความรู้สึกและใหค้วามหมายเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม แต่อยา่งไรก็ตาม ในส่ิงท่ีในแต่ละคนนั้นรับรู้ 
อาจมีความแตกต่างกนั 

 Goldstein (2010, p. 8 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 129) กล่าววา่ การรับรู้ 
หมายถึง การรับรู้ประสบการณ์ของความรู้สึก เกิดข้ึนเม่ือกระแสไฟท่ีเป็นสัญญาณไดถู้กแปลความ
โดยสมอง และเกิดการน าไปสู่การตีความ 
 Schiffman and Kanuk (2010, p. 175 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 129) กล่าววา่ 
ความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีมนุษยใ์นแต่ละคนเลือก จดัระเบียบ และท าการ
แปลความหมายของส่ิงกระตุน้ ไปเป็นความหมายและเกิดเป็นภาพท่ีติดอยู ่แต่หากจะใหค้วามหมาย
อยา่งง่าย การรับรู้ คือ วธีิการท่ีมนุษยม์องโลกรอบ ๆ ตวั หากผูบ้ริโภคในแต่ละคนไดรั้บการกระตุน้
ในส่ิงเร้าเดียวกนัและในสภาพแวดลอ้มท่ีเหมือนกนั จะจดัการ จะเลือก และตีความท่ีไดอ้อกมา
ต่างกนั ข้ึนอยูก่บัค่านิยมรวมไปถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของแต่ละคน 
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 Hawkins, Best, and Coney (2004, pp. 278 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 129) 
กล่าววา่ การท่ีจะเกิดการรับรู้นั้นไดจ้ะมีความเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท่ีใชใ้นการประมวลผล ซ่ึง
จะสามารถแบ่ง ไดเ้ป็น ส่ีระยะ คือ การสัมผสัส่ิงกระตุน้ การแปลความหมาย การใหค้วามสนใจ  
การจดจ า และใน 3 ระยะแรกนั้น คือ (การสัมผสักบัส่ิงกระตุน้ การแปลความหมาย การใหค้วาม
สนใจ) จะเป็นองคป์ระกอบการรับรู้ ธรรมชาติของการรับรู้เร่ิมจาก การสัมผสัส่ิงกระตุน้ จะเกิดข้ึน
เม่ือมีส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้า เช่น เสียงโฆษณา ป้ายโฆษณา เขา้สู่ประสาทสัมผสัของผูบ้ริโภค ซ่ึง
อาจจะเป็น การไดรั้บการกระตุน้โดยบงัเอิญ หรืออาจเป็นการไดรั้บการกระตุน้แบบจงใจก็ได ้การท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงกระตุน้ ผูบ้ริโภคอาจใหค้วามสนใจมากหรือให้ความสนใจนอ้ย ก็จะข้ึนอยูก่บัวา่ 
ส่ิงกระตุน้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บนั้น มีความน่าสนใจและมีความเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคมากหรือนอ้ย
เพียงใด เช่น หากผูบ้ริโภคก าลงัอยูใ่นระหวา่งการพิจารณาท่ีจะคน้หาสถานท่ีในการศึกษาต่อ  
หากไดรั้บส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความสนใจอยา่งมาก เป็นตน้ เม่ือ
ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากประสาทสัมผสั ก็จะถูกน าส่งไปยงัสมองเพื่อท าการ
ประมวลผล จากนั้นก็จะเกิดกระบวนการแปลความหมาย ส่ิงกระตุน้ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค
มาก ผูบ้ริโภคก็จะใหเ้วลาในการประมวลผลมากตามไปดว้ย เพื่อแปลความหมาย ส่วนส่ิงกระตุน้ 
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคนอ้ย ผูบ้ริโภคก็จะใหค้วามส าคญัในการประมวลผลนอ้ยตามลงไป 
จากนั้นผูบ้ริโภคก็จะท าการเก็บขอ้มูลนั้นไวใ้นความจ า เป็นระยะเวลาสั้น ๆ เพื่อน าไปใชแ้กไ้ข
ปัญหาท่ีเร่งด่วน และถูกเก็บต่อไปสู่ความจ าระยะยาว ในรูปแบบของประสบการณ์ เพื่อท่ีจะ
น าไปใชใ้นการแกไ้ขปัญหาในอนาคต และท าใหมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือของ
ผูบ้ริโภค (ตามภาพ) 
 สรุป การรับรู้ เป็นการท่ีบุคคลในแต่คนนั้นมีการตอบสนองต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ี
ตนเองมีความสนใจอยูใ่นขณะนั้น โดยการอาศยัระบบการรับรู้ท่ีมีอยูใ่นตวัของมนุษยทุ์กคน คือ ตา  
หู จมูก ปาก ผวิหนงั ท่ีสามารถรับความรู้สึกต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีมีอยูร่อบตวัได ้ซ่ึงจะเป็นกระบวนการ
ท่ีตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีอยูร่อบตวัท่ีรับมาจากอวยัวะต่าง ๆ ทั้งหา้ โดยสมองจะท าการแปล
ความหมายของส่ิงเร้าท่ีผา่นเขา้มาในกระบวนการรู้สึก และก็จะเกิดความรู้สึกแลว้ท าการส่ง
ความรู้สึกนั้นไปตีความหรือแปลความหมายจนเกิดเป็นการรับรู้ข้ึนมา 
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ภาพท่ี 4 กระบวนการประมวลผลขอ้มูลท่ีน าไปสู่การตดัสินใจของผูบ้ริโภค (ปรับปรุงจาก 
Hawkins, Best, & Coney, 2004, p. 278 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 130) 

 
 
 
 

การสัมผสัต่อส่ิงกระตุ้น (Exposure) 

โดยบงัเอิญ--------------------------โดยจงใจ 

การให้ความสนใจ (Attention) 

เก่ียวขอ้งนอ้ย---------------------เก่ียวขอ้งมาก 

ความจ า (Memory) 

ความจ าระยะสั้น  ความจ าระยะยาว 

          การแกปั้ญหาทนัที           ประสบการณ์,  

                                      คุณค่า, ความรู้สึก 
 

การแปลความหมาย (Interpretation) 

เก่ียวขอ้งนอ้ย---------------------เก่ียวขอ้งมาก 

การรับรู้ (Perception) 

การตัดสินใจซ้ือ และบริโภค 

(Purchase and consumption decisions) 
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 กระบวนการของการรับรู้ (Elements of perception) 
 นิติพล ภูตะโชติ (2556, หนา้ 64) กล่าววา่ เร่ืองของการรับรู้ มีขั้นตอนกระบวนการ 
ในการรับรู้ ซ่ึงจะเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัท่ีจะท าใหม้นุษยเ์กิดการรับรู้และสามารถเขา้ใจ
ในส่ิงเร้าต่าง ๆ ดงันั้น กระบวนการรับรู้จึงประกอบไปดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
 การถูกกระทบต่อส่ิงเร้า 
 การท่ีมีส่ิงเร้าเขา้มากระทบ หมายถึง การมีปรากฏการณ์ เหตุการณ์ และสภาพแวดลอ้ม
ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมากระทบกบัผูรู้้ และส่ิงเร้าท่ีมากระทบนั้นท าใหเ้กิดการรับรู้ จากนั้นก็จะเกิดการ
แสดงพฤติกรรมออกมาเพื่อโตต้อบส่ิงเร้านั้น เช่น ในขณะท่ีเรายนือยู ่เรามองเห็นหนูก าลงัวิง่เขา้มา
หาเรา ส่ิงเร้าท่ีมากระทบนั้น คือ หนู ดงันั้น เราอาจจะมีพฤติกรรมแสดงออกมาเพื่อตอบโตส่ิ้งเร้า
นั้นโดยการ วิง่หนี หรือไล่ให้หนูวิง่ไปในทางอ่ืนก็ได ้
 การบันทกึปรากฏการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
 เป็นการจดจ าบนัทึกหรือปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนมาในแง่ของขอ้เทจ็จริง โดยการใช้
ประสาทสัมผสัเพื่อเป็นตวัรับรู้ความรู้สึกจากส่ิงเร้าท่ีมากระทบ ในการรับรู้น้ีจะข้ึนอยูก่บัประสาท
สัมผสัของในแต่ละบุคคล วา่สามารถรับรู้ในส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 การตีความส่ิงเร้า 
 การแปลความหมายหรือการตีความ เป็นการอธิบายถึงความหายของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน
รวมถึงความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงเร้า ในแง่ของการตีความส่ิงเร้าเป็นกระบวนการทางจิตวทิยาของคน 
ในแต่ละคน ซ่ึงมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งและรวมถึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของบุคคลนั้นหลาย ๆ  
อยา่งเช่น การเรียนรู้ วฒันธรรม ทศันคติ ค่านิยม เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัท่ีกล่าวมาท าใหค้นเรารับรู้ต่อ
ปรากฏการณ์หรือส่ิงเร้าท่ีแตกต่าง 
 ข้อมูลย้อนกลบั 
 เป็นขั้นตอนของการพิจารณาถึงเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนและจะเก่ียวกบัความรู้สึกของ
เราท่ีมีต่อเหตุการณ์นั้น ๆ เช่น ไม่ชอบ ชอบ เกลียด กลวั เป็นตน้ ซ่ึงความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
เหตุการณ์จะมีความเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ โดยเป็นพื้นฐานของการรับรู้แต่ละคน 
 ปฏิกริิยาโต้ตอบ 
 จะเป็นการแสดงพฤติกรรมบางอยา่งออกมา โดยท่ีผูรั้บรู้จะแสดงพฤติกรรมเพื่อเป็นการ
โตต้อบต่อส่ิงเร้าต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และในการโตต้อบของแต่ละคนอาจมีความต่างกนัออกไป 
เช่น เม่ือเจอเหตุการณ์ท่ีมีความอนัตราย อาจจะต่อสู้ วิง่หนี หรืออาจไม่ท าอะไร เลยอยูเ่ฉย ๆ 
 Solomon (2009, p. 79 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 135) กล่าววา่ กระบวนการ
รับรู้เกิดจากผูบ้ริโภคนั้นไดรั้บส่ิงกระตุน้ ไดแ้ก่ ภาพ เสียง กล่ิน รสชาติ และพื้นผวิ ท่ีผา่นการรับรู้
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ภาพ          ตา 

เสียง           หู 

กล่ิน          จมูก                      แปลความหมาย 

รสชาติ              ปาก 

พื้นผวิ             ผวิหนงั 

 

ทางอวยัวะ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ปาก และผวิหนงั และเม่ือผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้แลว้ และเกิดความ
สนใจ จากนั้นจะผา่นไปสู่การแปลความหมาย ดงันั้น การรับรู้จึงสามารถเกิดข้ึนไดห้ลายทาง  
(ตามภาพ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5 กระบวนการเกิดการรับรู้ (ปรับปรุงจาก Solomon, 2009, p. 79 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 

2559, หนา้ 135) 
  
 การรับรู้จากการมองเห็น ผูบ้ริโภคจะเกิดการรับรู้ดา้นการมองเห็น การกระตุน้จาก 
ส่ิงกระตุน้หรือจากส่ิงเร้าท่ีมีความแตกต่างกนั จะส่งผลต่อการรับรู้หรือการใหค้วามสนใจท่ีแตกต่าง
กนั 
 Hoyer and Macinnis (2010, p. 80 อา้งถึงใน วฒิุ สุขเจริญ, 2559, หนา้ 135) กล่าววา่  
 1.  ขนาด ความเขม้ และรูปทรง เช่น บรรจุภณัฑท่ี์มีขนาดใหญ่ ผูบ้ริโภคก็จะเกิดการรับรู้
วา่ สินคา้กล่องนั้นมีปริมาณมาก เป็นตน้ 
 2.  ตวัอกัษร ตวัอกัษรท่ีอยูบ่นบรรจุภณัฑห์รือสินคา้ ท่ีท  าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ได ้เช่น 
การใชอ้กัษรท่ีเป็นในลกัษณะลายมือ จะท าใหผู้บ้ริโภคเห็นแลว้เกิดความรู้สึกถึงความอ่อนโยนและ
มีศิลปะ เป็นตน้ 
 3.  สี ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกและเกิดการรับรู้ต่อสีท่ีแตกต่างกนั เช่น สีขาว จะท าให้
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความสะอาด โดยแต่ละสีก็จะมีความหมายท่ีแตกต่างกนัออกไป  

การรับรู้ สนใจ 
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 การรับรู้จากการได้ยนิ เสียงเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้และเป็นตวักระตุน้ได้
เช่นกนั เช่น ในร้านคา้ท่ีมีการเปิดเพลง Jazz จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ถึงความวอ่งไว ความ
ทนัสมยั เป็นตน้ ในปัจจุบนัน้ี นกัการตลาดไดน้ าเสียงมาเป็นเคร่ืองมือในหารสร้างเอกลกัษณ์ใหก้บั
สินคา้ เพื่อสร้างใหผู้บ้ริโภคเกิดการจดจ าและรับรู้ถึงตวัสินคา้ไดดี้ เช่น การท่ีบริษทั ไอโฟน ท าเสียง
เรียกเขา้ในมือถือท่ีเหมือนกนัทุกรุ่น เป็นตน้ 
 การรับรู้จากการลิม้รส ในธุรกิจประเภทร้านอาหาร นกัการตลาดไดพ้ยายามท่ีจะสร้าง
จุดเด่นในดา้นรสชาติโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในปัจจุบนั กระแสของการรักสุขภาพ ท าใหเ้ป็นส่ิงท่ีมี
ความทา้ยเน่ืองจากในปัจจุบนัผูบ้ริโภคหนัมาใหค้วามสนใจในการรักษาสุขภาพและเลือกท่ีจะ
รับประทานอาหาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ อาหารท่ีปราศจากน ้าตาล หรือ ไขมนั ซ่ึงจะท าใหร้สชาติของ
อาหารเปล่ียนแปลงไป เป็นการท าใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงรสชาติอาหารท่ีไม่ดีหรือไม่อร่อย ดงันั้น จึง
เป็นส่ิงท่ีทา้ทายท่ีจะท าใหร้สชาติของอาหารและเคร่ืองเดิมมีรสชาติคงเดิม ในขณะท่ีมีการตดั
ส่วนผสมบางอยา่งออกไป เช่น เคร่ืองด่ืมอดัลมบางยีห่อ้ท่ีไม่ใส่น ้าตาลแลว้ท าใหร้สชาติไม่แตกต่าง
จากเดิม 
 การรับรู้จากการดมกลิน่ กล่ินนบัวา่เป็นส่ิงกระตุน้ทีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ เช่น  
การท่ีผูบ้ริโภคเลือกสินคา้ท่ีเป็นอาหารสด มกัจะพบวา่ผูบ้ริโภคจะมีการดมกล่ินเพื่อตอ้งการพิสูจน์
ถึงความใหม่ความสด หรือการท่ีเลือกสินคา้ประเภท สบู่ ยาสระผม ก็จะสังเกตไดว้า่ผูบ้ริโภคใช ้
การดมกล่ิน เป็นตวัตดัสินใจท่ีจะเลือก 
 การรับรู้จากการสัมผสั ปกติแลว้ผูบ้ริโภคจะใชก้ารสัมผสัซ่ึงเป็นหน่ึงในการตดัสินใจ
เลือกสินคา้ เช่น เส้ือผา้ พรม เป็นตน้ และในสินคา้บางประเภท การสัมผสันั้น ถือวา่เป็นปัจจยั
ส าคญัในการสร้างประสบการณ์และการรับรู้ เช่น การเลือกซ้ือรถยนต ์ก็จะสัมผสัถึงการออกแบบ
ภายในหอ้งโดยสาร เช่น เบาะ พวงมาลยัหนงั ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ และน าไปสู่การ
ตดัสินใจเลือก เพราะไดรั้บรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ 
 พลวตัของการรับรู้ (Dynamics of perception) 
 นภวรรณ คณานุรักษ ์(2556, หนา้ 94) กล่าววา่ การด าเนินชีวติของมนุษยใ์น
ชีวติประจ าวนันั้น การท่ีไดรั้บส่ิงกระตุน้มากมายในแต่ละนาที หรือไดรั้บทุกชัว่โมงในแต่ละวนั 
ผูบ้ริโภคเองจะไดรั้บรู้ส่ิงต่าง ๆ อยา่งมากมายนบัไม่ถว้น แต่นกัการตลาดจะตอ้งพึงระวงัในการใช้
ส่ิงกระตุน้เพื่อสร้างการรับรู้ใหก้บัผูบ้ริโภค เพราะการท่ีนกัการตลาดเลือกใชส่ิ้งกระตุน้ประเภทใด
ประเภทหน่ึงมากจนเกินไป ผูบ้ริโภคอาจไม่เปิดรับส่ิงกระตุน้เหล่านั้น แต่ในขณะเดียวกนั การท่ีใช้
ส่ิงกระตุน้ท่ีมีความแตกต่างกนั เพื่อคาดหวงัวา่ผูบ้ริโภคจะเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เหล่านั้น ก็อาจไม่
ส่งผลตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้แต่หากท าใหผู้บ้ริโภคนั้นเกิดความสับสนจากการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
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 นกัการตลาดจะตอ้งท าความเขา้ใจอีกดว้ยวา่การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนมาจาก ส่ิงกระตุน้ท่ี 
นกัการตลาดน าไปใชเ้พื่อเป็นการสร้างการรับรู้ สามารถเกิดจากส่ิงกระตุน้ท่ีแตกต่างกนัออกไปได ้ 
2 ประเภท ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัรูปแบบบุคลิกภาพท่ีอนัเน่ืองมาจากประสบการณ์ของในแต่ละบุคคล 
และส่ิงกระตุน้ในประเภทท่ีหน่ึง คือ ส่ิงกระตุน้ทางดา้นร่างกาย (Physical stimuli) จาก
สภาพแวดลอ้มภายนอก ต่อมา ส่ิงกระตุน้ประเภทท่ีสอง คือ ส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดจากการจูงใจของบุคคล
ท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผา่นเขา้มา ทั้งในรูปแบบ ความคาดหวงั และแรงจูงใจ ในการเรียนรู้ส่ิง
กระตุน้ทั้งสองประเภทน้ี น ามาส่ิงความเป็นตวัตนของในแต่ละคน และทางดา้นบุคลิกภาพ ซ่ึงใน
แต่ละคน จะมีเอกลกัษณ์ส่วนตวัท่ีเกิดจากความตอ้งการ ความปรารถนา และความคาดหวงั ท่ีท าให้
แต่ละคน มีการรับรู้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์เช่นเดียวกนั จึงท าให้บุคคลในแต่ละบุคคลมีมโนภาพเก่ียวกบั
โลกนั้นมีความแตกต่างกนัออกไป 
 บุคคลนั้นจดัวา่เป็นนกัเลือกสรรส่ิงกระตุน้ตวัยงท่ีจะใหก้ารเลือกท่ีจะเปิดรับส่ิงกระตุน้ท่ี
ท าใหเ้กิดการจดจ า เขา้ไปอยูภ่ายในจิตใตส้ านึกและในขณะเดียวกนัก็สามารถท่ีจะท าการจดัระเบียบ 
ส่ิงกระตุน้ท่ีบุคคลไดมี้การจดจ าไวภ้ายในจิตใตส้ านึก จากนั้นจะผา่นกระบวนการท าการแปล
ความหมายของส่ิงกระตุน้ ร่วมกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั และประสบการณ์ส่วนบุคคลของ
แต่ละบุคคล ซ่ึงจะท าใหเ้กิด เป็นการรับรู้ (Perception) จึงสามารถสรุปไดว้า่ การรับรู้นั้นจดัเป็น
กระบวนการท่ีบุคคลเลือกท่ีจะเปิดรับ (Selective) จดัระเบียบ (Organization) และการแปล
ความหมาย (Interpretion)  ส่ิงกระตุน้ สามารถแบ่งรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี 
 การเลอืกการรับรู้ (Preceptual selection)  
 นกัการตลาดมรการส่ือสารทางการตลาดมากมายเพื่อท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคเปิดรับข่าวสาร
และเกิดความเขา้ใจ ท่ีนกัการตลาดไดท้  าการน าเสนอท่ีผูบ้ริโภคจะท าการ เก็บไวใ้นความทรงจ า 
เพื่อท่ีจะน าไปใชใ้นการตดัสินใจซ้ือและเลือกใชผ้ลิตภณัฑต่์อไป แต่ข่าวสารท่ีนกัการตลาดของ 
แต่ละบริษทั ไดท้  าการส่ือสารออกไป ก็ยงัมีผูบ้ริโภคเป็นจ านวนมาก ผูบ้ริโภคจะมีการเลือกเปิดรับ
ข่าวสารหรือท่ีเรียกกนัวา่ ส่ิงกระตุน้ท่ีจะท าการรับรู้ เช่น ผูบ้ริโภคเดินเขา้ไปในซุปเปอร์มาร์เก็ต  
ก็จะเห็นวา่มีสินคา้ ผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ มากกวา่ 20,000 รายการ ท่ีมีความแตกต่างตั้งแต่ สีท่ีใชบ้รรจุ
ภณัฑ ์ขนาดของสินคา้ รูปร่าง และยงัรวมไปถึงคุณสมบติั ผูบ้ริโภคในซุปเปอร์มาร์เก็ต อาจจะก าลงั
เดินหา พูดคุย คน้หา ไดก้ล่ินผลไม ้อาหาร เน้ือ ไดย้นิเสียงจากเคร่ืองเก็บเงิน เพลง รถเข็น เสียง
ประกาศ ถูพื้น ลูกโตเ้ถียงกบัพอ่ แม่ ประตูเล่ือน เปิด ปิด ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเป็นคนท าการเลือก 
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ประเภทของสินคา้ท่ีตอ้งการและท าการช าระเงิน และเดินออกจากซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ภายในระยะเวลาท่ีไม่นาน อยา่งพอใจและมีความสุข ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นการเป็นการเลือกเปิดรับ       
ส่ิงกระตุน้ในกระบวนการรับรู้ส่ิงกระตุน้ท่ีตวัผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะเปิดรับ ข้ึนอยูก่บัสองปัจจยัท่ีอยู่
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นอกเหนือจากส่ิงกระตุน้ และปัจจยัทั้ง 2 ประการ ประกอบดว้ย 1) ประสบการณ์ของผูบ้ริโภค       
ท่ีส่งผลกระทบต่อความคาดหวงั และปัจจยัท่ี 2) แรงจูงใจในช่วงเวลานั้น ๆ ซ่ึงเกิดจากความ
ปรารถนา ความสนใจและปัจจยัในดา้นอ่ืน ๆ แต่ปัจจยัทั้ง 2 อยา่งน้ี ท าใหผู้บ้ริโภคไดรั้บรู้ถึง 
ส่ิงกระตุน้เพิ่มหรือลดลง 
 วฒิุ สุขเจริญ (2559, หนา้ 140) กล่าววา่ จิตใตส้ านึกของผูบ้ริโภคจะท าหนา้ท่ีเพื่อเลือกส่ิง
ท่ีเหมาะสมท่ีสุดท่ีรับรู้ภายใตส้ภาพแวดลอ้มของส่ิงกระตุน้ท่ีพวกเขาไดรั้บ เช่น การท่ีผูห้ญิงเดิน 
เขา้ไปในซุปเปอร์มาร์เก็ตท่ีมีส่ิงกระตุน้มากมาย เช่น สินคา้ท่ีหลากหลาย กล่ินต่าง ๆ ป้ายต่าง ๆ
มากมาย เสียงรอบคา้ง แต่ผูห้ญิงคนนั้นกบัเลือกท่ีจะเดินตรงไปท่ีชั้น วางสินคา้และหยิบสินคา้ท่ี
ตอ้งการแลว้ไปช าระเงิน เป็นการแสดงใหเ้ห็นวา่ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมในการเลือกส่ิงกระตุน้ และ
ส่ิงกระตุน้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะรับรู้ข้ึนอยูก่บั 2 ปัจจยัหลกั ท่ีถูกเพิ่มเขา้มาในส่ิงกระตุน้ ไดแ้ก่  
1) ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีมาก่อนท่ีส่งผลต่อความคาดหวงั ซ่ึงเป็นการเตรียมตวัมาล่วงหนา้ท่ี
จะมารับส่ิงกระตุน้นั้น และ 2) แรงจูงใจของผูบ้ริโภคในเวลานั้น ๆ เป็นความตอ้งการ ความสนใจ
เป็นพิเศษต่อส่ิงกระตุน้ แต่ละปัจจยัจะเป็นตวัท่ีไปเพิ่มหรือลดการับรู้จากส่ิงกระตุน้ 
 นภวรรณ คณานุรักษ ์(2556, หนา้ 96) กล่าววา่ กฎของส่ิงกระตุน้การเลือกรับรู้นั้น มี
ความเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั (Expectation) แรงจูงใจ (Motivates) และการรับรู้ท่ีเลือกเปิดรับ 
(Selective preception)  
 ความคาดหวงั 
 ความคาดหวงั คือ ส่ิงท่ีมนุษยค์น้หาตามท่ีตนเองคาดหวงัท่ีจะไดส้มปรารถนาตามท่ี
คาดหวงัไวซ่ึ้งการคาดหวงัท่ีจะไดเ้ห็นมกัจะมีพื้นฐานมาจากความคุน้เคย สถานการณ์ และ
ประสบการณ์ในอดีต ในบริบทของตลาดนั้นผูบ้ริโภคจะมีการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ 
คุณสมบติัของแต่ละชนิด ซ่ึงจะน าไปสู่ความคาดหวงั เช่น นาย อานนท ์ไดรั้บการบอกเล่าเก่ียวกบั 
โทรทศัน์และเคร่ืองเล่น ดีวดีี ในตราสินคา้ EEE จากนายอาคม วา่เป็นผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพท่ีดี 
ยอดเยีย่มและคุม้ค่าเหมาะสมกบัราคา ท่ีส่งผลใหน้าย อานนทเ์กิดการรับรู้ไดถึ้งคุณภาพและราคา 
ท่ีคุม้ค่า 
 แรงจูงใจ (Motivates) 
 โดยธรรมชาติของมนุษยจ์ะสามรถรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ตามความจ าเป็น หรือความตอ้งการของ
ตนเอง ซ่ึงเป็นแรงจูงใจท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อการผลกัดนัใหเ้กิดการเปิดรับข่าวสารของผูบ้ริโภค 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความตอ้งการอยา่งแรงกลา้และความมุ่งมัน่อยา่งมาก จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภค
ละเลยส่ิงกระตุน้ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ ผูบ้ริโภคท่ีก าลงัตอ้งการหาซ้ือ คอนโดมิเนียมก็จะ
สังเกตและอ่านข่าวสารผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งละเอียด ผูบ้ริโภคท่ีมีน ้าหนกัตวัมากมีความตอ้งการท่ีจะ
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ลดน ้าหนกั ก็จะสนใจท่ีจะเปิดรับข่าวสารท่ีเก่ียวกบัอาหารและผลิตภณัฑล์ดน ้าหนกั ดงันั้น
การตลาดจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคก่อน โดยการวิจยั เพื่อท่ีจะศึกษาวา่ 
ผูบ้ริโภคในส่วนตลาดท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการประเภทและกลุ่มผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความแตกต่าง
กนัอยา่งไร ซ่ึงจ าสามารถท าใหน้กัการตลาดเห็นวา่ส่วนตลาดในแต่ละส่วนจะมีความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนั การส่ือสารการตลาดท่ีจะสร้างการรับรู้ก็แตกต่างกนัไปตามความจ าเป็น ความสนใจ 
และความตอ้งการการรับรู้ท่ีเลือกเปิดรับ (Selective preception) 
 ผูบ้ริโภคจะมีการรับรู้ท่ีเกิดจากการเลือกเปิดรับส่ิงกระตุน้จากสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ี
เกิดจากความคาดหวงัและแรงจูงใจ ร่วมกบัส่ิงกระตุน้อ่ืน ซ่ึงสามารถแบ่งเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัแนวคิดการรับรู้ 4 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การเปิดรับ 
 ผูบ้ริโภคจะมีการเลือกข่าวสารท่ีผูบ้ริโภค พบวา่ มีความน่าประทบัใจหรือแสดงถึง
ความเห็นอกเห็นใจ และหลีกเล่ียงเปิดรับข่าวสารท่ีแสดงถึงความเจบ็ปวดหรือแสดงถึงความรุนแรง 
ผูบ้ริโภคยงัเลือกท่ีจะเปิดรับข่าวสารท่ีท าใหเ้กิดความมัน่ใจวา่กาตดัสินใจซ้ือในคร้ังน้ีเป็นการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือท่ีชาญฉลาด 
 2.  ความใส่ใจ 
 ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะเปิดรับข่าวสารในรูปแบบของความใส่ใจท่ีมีต่อส่ิงกระตุน้ เช่น  
การ โฆษณา การส่งเสริมการขาย และการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคมีความ
ตระหนกัถึงส่ิงกระตุน้วา่ตรงกบัความตอ้งการหรือความสนใจเป็นอยา่งมาก และอาจจะเกิดจาก
ผูบ้ริโภคมีความตระหนกัถึงส่ิงกระตุน้วา่ตรงกบัความตอ้งการและความสนใจเพียงเล็กนอ้ย ดงันั้น 
ผูบ้ริโภคจะมีการจดจ าโฆษณาผลิตภณัฑ ์ท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น และจะละเลยโฆษณาท่ี
ไม่น่าสนใจ  ความใส่ใจของผูบ้ริโภคจะผนัแปรไปตามประเภทของข่าวสารท่ีผูบ้ริโภคใหค้วาม
สนใจและรูปแบบของสารหรือประเภทของส่ือท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบ เช่น ผูบ้ริโภคบางส่วนใหค้วาม
สนใจเร่ืองราคา การยอมรับทางสังคมและภาพลกัษณ์ ผูบ้ริโภคบางส่วนชอบความซบัซอ้น การท่ี
ส่อถึงความเช่ียวชาญ หรือผูบ้ริโภคบางส่วนชอบรูปแบบท่ีเรียบง่าย 
 3.  การป้องกนั 
 จิตใตส้ านึกของผูบ้ริโภคจ าท าการตรวจสอบส่ิงกระตุน้ท่ีรับรู้วา่เป็นภยัหรือเป็นส่ิงไม่ดี  
และเม่ือพบวา่เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเป็นภยัหรือส่ิงไม่ดีก็จะเปิดรับและรับรู้นอ้ยกวา่ส่ิงกระตุน้ท่ีดีท่ีมี
ประโยชน์ นอกจากนั้น บุคคลยงัเขา้ใจข่าวสารผดิพลาดไปจากความตั้งใจของนกัการตลาด เพราะ
ส่ิงกระตุน้นั้นไม่สอดรับกบัความจ าเป็น ค่านิยม และความเช่ือ ซ่ึงทั้งหมดน้ีเรียกไดว้า่ผูบ้ริโภคมี
การปกป้องการเปิดรับและการรับรู้ข่าวสารท่ีนกัการตลาดตอ้งการส่ือสารดว้ย จึงมีแนวทางท่ีจะ
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ต่อสู้กบัการปกป้องการเปิดรับและการรับรู้ข่าวสารได ้โดยการน าเสนอความรู้สึกตอบสนองต่อ   
ส่ิงเร้าจ านวนมาก และมีความหลากหลาย เช่น กฎหมายไดบ้งัคบัใหผู้ผ้ลิตบุหร่ีเขียนค าเตือนถึง
อนัตรายท่ีไดรั้บจากการสูบบุหร่ี แต่กลบัพบวา่อตัราการสูบบุหร่ีไม่ไดล้ดนอ้ยลงเลย จึงไดมี้การ
ก าหนดใหเ้พิ่มรูปภาพอนัตรายท่ีไดรั้บจากการสูบบุหร่ีตั้งแต่ภาพการท าลายสมอง ปอด และ 
ช่องปาก 
 4.  การปิดกั้น 
 ผูบ้ริโภคปกป้องตนเองจากข่าวสารท่ีโหมกระหน ่าในแต่ละวนั โดยการปิดกั้นการเปิดรับ
ส่ิงกระตุน้ท่ีท าใหเ้กิดการตระหนกัถึง ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากเคร่ืองมือส่ือสารมีการพฒันาหลากหลาย
รูปแบบท่ีสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งโทรทศัน์ฟรีทีวแีละเคเบิลทีว ีวทิย ุ 
ส่ือกลางแจง้ ส่ืออิเลกทรอนิกส์ นิตยสาร นิตยสารออนไลน์ โทรศพัทมื์อถือ แต่ผูบ้ริโภครับรู้
ข่าวสารผา่นส่ือต่าง ๆ มาก จนกระทัง่เกิดการปิดกั้นท่ีจะเปิดรับและรับรู้ข่าวสารเหล่านั้น จึงเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีนกัการตลาดจะตอ้งตระหนกัถึงประเด็นปัญหาการส่ือสารทางการตลาดท่ีอาจจะดอ้ย
ประสิทธิภาพได ้

 

แนวความคดิคุณภาพการให้บริการ (Perceived quality of service) 
 วฒิุ สุขเจริญ (2559, หนา้ 153) กล่าววา่ บ่อยคร้ังท่ีผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินคุณภาพของ
สินคา้หรือการบริการโดยอาศยัร่องรอย จากขอ้มูลท่ีมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัการบริการและ
สินคา้นั้น ซ่ึงร่องรอยน้ีอาจเป็นร่องรอยท่ีเกิดจากภายใน อาจจะเป็นร่องรอยเดียวหรืออาจเป็น 
การผสมผสานก็ได ้ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้คุณภาพของการบริการและของตวัสินคา้ 
 วฒิุ สุขเจริญ (2559, หนา้ 154) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองยากส าหรับ
ผูบ้ริโภคท่ีจะสามารถรับรู้คุณภาพของการบริการและเม่ือน าไปเปรียบเทียบกบัการรับรู้คุณภาพของ
ตวัสินคา้ เน่ืองจากการบริการนั้นจะมีคุณสมบติัท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ เช่น มีความไม่แน่นอน 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นตน้ ท าใหผู้บ้ริโภคไม่สามารถเปรียบเทียบคุณสมบติัแบบดา้นต่อดา้นของ
การบริการได ้เช่นเดียวกบัท่ีท าในการเปรียบเทียบสินคา้ เช่น การใหบ้ริการของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ 
สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวนของแพทย ์และจ านวนของพยาบาล จากขอ้มูล
ดงักล่าวนั้นไม่สามารถน าไปสู่ขอ้สรุปไดว้า่ โรงพยาบาลนั้นมีคุณภาพหรือไม่ เน่ืองมาจาก คุณภาพ
ของการบริการท่ีเกิดข้ึนคร้ังต่อคร้ัง วนัต่อวนัท่ีมีความแตกต่างกนั 
 การใหบ้ริการสามารถเกิดการผดิพลาดไดอ้ยูต่ลอดเวลา และยงัอาจเป็นขอ้ผิดพลาดท่ียาก
จะท าการแกไ้ข ตรงกนัขา้มกบัสินคา้ท่ีมีความสม ่าเสมอในดา้นคุณภาพ โดยท่ีสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ
จะผา่นกระบวนการตรวจสอบเพื่อขดัออกก่อนท าการออกจดัจ าหน่ายไปยงัผูบ้ริโภค ในขณะท่ี    
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การบริการนั้นไม่สามารถท่ีจะท าการระบุขอ้ผิดพลาดได ้จนกวา่จะไดท้  าการเร่ิมใหบ้ริการ และถา้
ท าผดิพลาด จะเป็นการแกไ้ขไดย้าก เพราะเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไปแลว้ ยกตวัอยา่ง เช่น  
ช่างตดัผมตดัผมใหลู้กคา้แลว้ออกมาไม่ตรงตามแบบท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือเลือกไวต้ั้งแต่ทีแรก และ
ท าใหเ้กิดการแกไ้ขท่ียากจะเป็นไปได ้เน่ืองจากผมของลูกคา้นั้นไดถู้กตดัออกไปแลว้ 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2556, หนา้ 369) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง การประเมิน
ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัความดีเลิศหรือความเหนือกวา่ของการบริการ Zeithaml (1988 อา้งถึงใน 
ชูชยั สมิทธิไกร, 2556) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะไวว้า่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ โดย
การท าการเปรียบเทียบ การบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
อยา่งไร มากเพียงใด การบริการท่ีมีคุณภาพจะเป็นการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค โดย Bolton and Drew (1991 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2556) และ Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1995 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2556) ไดท้  าการศึกษาถึงการประเมิน
คุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค จากผลการศึกษาไดบ้อกใหรู้้วา่ คุณภาพของ 
การบริการ คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือสูงกวา่ความคาดหวงั 
และไดส้ร้างแบบจ าลองเพื่อท่ีจะใชใ้นการอธิบายคุณภาพของการบริการ (ตามภาพท่ี 6) 
แหล่งท่ีมาของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการรับริการ 
 การศึกษาของ Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2556) ท  าใหรู้้วา่ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนั้นเก่ียวกบัการบริการและไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั คือ 
 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล คือ ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่าง
กนัออกไป และจะข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน โดยท่ี
ผูบ้ริโภคอาจมีความคาดหวงัจากการบริการในชนิดเดียวกนัแต่แตกต่างกนัไปตามความตอ้งการของ
แต่ละคน 
 2.  การบอกเล่าปากต่อปาก คือ การท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลจากผูอ่ื้นท่ีอาจเคยไดรั้บบริการ
มาแลว้ อาจเป็นค าแนะน าให้ไปใชบ้ริการ หรือค าต าหนิบอกเล่าเก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ 
 3.  ประสบการณ์เดิม คือ ประสบการณ์โดยตรงของผูบ้ริโภคท่ีเคยเกิดข้ึนเก่ียวกบัการ
บริการซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเช่นกนั เพราะประสบการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนเหล่านั้น
ท าใหเ้กิดการเรียนรู้และจดจ าได ้และท าใหเ้กิดความคาดหวงัในการบริการต่อไป 
 4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากผูใ้หบ้ริการในรูปแบบ
ต่าง ๆ เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์และช่ือเสียง เพื่อท่ีจะเป็นตวัส่งเสริมการขายและบริการ โดย
ลว้นมีบทบาทส าคญัในการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในดา้นการบริการท่ีจะไดรั้บ 
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ภาพท่ี 6 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (ชูชยั สมิทธิไกร, 2556, หนา้ 370) 
 
 
 

ผูบ้ริโภค 

ค าบอกเล่าแบบ
ปากต่อปาก 

ความตอ้งการ
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์เดิม 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

ช่องวา่งท่ี  5 

การใหบ้ริการ 

ช่องวา่งท่ี  4 
ผูใ้หบ้ริการ 

การโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์ 

การก าหนดมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ช่องวา่งท่ี  3  
33333 

การรับรู้ของผูบ้ริหารเก่ียวกบั
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ช่องวา่งท่ี  2 

33333 

ช่องวา่งท่ี  1 

33333 
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 ช่องว่างทีท่ าให้การบริการไร้คุณภาพ 
 แบบจ าลองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแสดงในภาพ เบ้ืองตน้ ท าใหเ้ห็นถึงสาเหตุท่ีท าให้
การบริการไร้คุณภาพ เกิดจากช่องวา่ง 5 ช่อง ดงัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 ความแตกต่างของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่ายบริหาร 
หมายถึง การท่ีฝ่ายบริหารไม่ทราบถึงความตอ้งการความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ  
อาจมีสาเหตุจากการขาดความรู้และการวจิยัทางตลาด การท่ีไม่ศึกษาและไม่น าขอ้มูลจากการวจิยั
ทางตลาดมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ หรือการขาดปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูบ้ริหารและผูรั้บบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 2 ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายบริหารกบัการก าหนดมาตรฐานของ
การใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีฝ่ายบริหารทราบถึงความคาดหวงัของผูเ้ขา้มารับบริการ แต่ก็อาจจะยงั
มีปัญหาในการบริการได ้โดยอาจจะมีสาเหตุท่ีมาจากการท่ีฝ่ายบริหารไม่ไดมี้ความยดึมัน่ต่อ
คุณภาพในการบริการ การท่ีผูบ้ริหารทราบวา่ไม่วามารถท่ีจะใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดต้าม
ผูรั้บบริการคาดหวงั และการขาดการก าหนดมาตรฐานของการใหบ้ริการรวมไปถึงขาดการก าหนด
เป้าหมายของการบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 3 ความแตกต่างระหวา่งมาตรฐานของการบริการกบัการใหบ้ริการจริง 
หมายถึง องคก์ารท่ีใหก้ารบริการนั้น ๆ อาจมีการก าหนดมาตรฐานของการบริการไวแ้ลว้อยา่ง
ชดัเจน แต่การใหบ้ริการนั้นอาจไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการหรือท่ีก าหนดมาตรฐานไว ้ซ่ึงอาจเกิดจาก
การท่ีผูใ้หบ้ริหารไดรั้บบทบาทท่ีไม่ชดัเจน บทบาทท่ีมีความขดัแยง้ การคดัเลือกบุคลากรท่ีไม่
เหมาะสมกบังาน รวมทั้งเทคโนโลยท่ีีน ามาใชไ้ม่มีความเหมาะสม และพนกังานท่ีใหบ้ริการขาด
การท างานเป็นทีม 
 ช่องวา่งท่ี 4 ความแตกต่างระหวา่งการใหบ้ริการจริงกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ขององคก์ารท่ีใหบ้ริการนั้น มีผลในการสร้างความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือผูม้ารับบริการเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ หากการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์มีลกัษณะท่ีเกินจริงหรือไม่สามารถท่ีจะปฏิบติัไดต้ามท่ีโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
ไว ้จะท าใหก้ารบริการไม่เป็นไปตามท่ีโฆษณาและจะท าใหส่้งผลกระทบต่อองคก์ารนั้น ๆ ดว้ย 
 ช่องวา่งท่ี 5 ความแตกต่างระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการตามการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนั้น เกิดจากปัจจยัหลายอยา่ง เช่น ค าบอกเล่าจาก 
ปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ประสบการณ์ในอดีต ถา้หาก
การบริการท่ีไดรั้บตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความ
ไม่พอใจและจะประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการในทางลบ 
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 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 จากท่ีกล่าวไวข้า้งตน้แสดงใหเ้ห็นในการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการนั้น 
จะตอ้งมีการใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเอาไว ้อยา่งไรก็ตาม ในประเด็นท่ีผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงั ตามความหมายของ Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2556, หนา้ 372) 
ท่ีไดก้ล่าวถึงปัจจยั 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการ แสดงวา่ผูรั้บบริการจะตอ้ง
รับรู้ในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความคงเส้นคงวา หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้ความสามารถ
ของผูบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับบริการ และรับรู้วา่มีการปฏิบติัตามสัญญาไวท่ี้ใหไ้ว้
กบัผูรั้บบริการอยูต่ลอด เช่น การเก็บขอ้มูลของลูกคา้อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง และการใหบ้ริการท่ีตรง
ต่อเวลาตามก าหนดการ 
 2.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หมายถึง ผูรั้บบริการไดรู้้สึกถึง
ความพร้อมและการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจในการใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที เช่น 
การโทรศพัทก์ลบัไปหาลูกคา้อยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการในทนัทีเม่ือมีการเรียกใชจ้ากลูกคา้ 
 3.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการมีสมรรถนะ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้การบริการมีความรู้
ความสมารถ ทกัษะไหวพริบท่ีมีความจ าเป็นในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ได ้ 
เช่น ความรู้ทกัษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ได ้
 4.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้งความสะดวก
และความง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการ เช่น การเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ  
การเดินทางสามารถเขา้ถึงไดไ้ม่ยาก หรือสามารารถท่ีจะติดต่อสอบถามทางโทรศพัทไ์ด ้
 5.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการรับรู้ไดถึ้ง
ความเป็นมิตร สุภาพ เรียบร้อย มีน ้าใจและการบริการท่ีให้เกียรติกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น การพดูจาดว้ย
ใบหนา้ท่ียิม้แยม้สุภาพอ่อนโยน 
 6.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยการส่ือสาร หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้งความ
เขา้ใจง่ายในการสอบถามขอ้มูลดว้ย ส าเนียงภาษา และการรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 
ของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การอธิบายการะบวนการขั้นตอนต่างในการใหบ้ริการ 
 7.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดถึ้ง
ความน่าไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ ความซ่ือสัตย ์ในการเขา้มารับบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมไปถึงการ
ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ โดยมีปัจจยัท่ีเป็นตวัส่งเสริมความไวว้างใจอยูห่ลายประการ 
เช่น ช่ือเสียงขององคก์าร ลกัษณะส่วนตวัของบุคลลากรท่ีใหก้ารบริการ 
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 8.  การรับรู้การใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้งการ 
ไม่มีความเส่ียง ท่ีไม่มีอนัตราย หรือความน่าสงสัยในการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เช่น ความปลอดภยัของ
อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
 9.  การรับรู้การใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค หมายถึง ผูรั้บ 
บริการรับรู้ไดถึ้งความดูแลเอาใจใส่ในการรับบริการจากผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหค้วามสนใจแก่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มารับการบริการเป็นประจ า 
 10.  การรับรู้การใหบ้ริการดว้ยลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้
ไดถึ้งความชดัเจน เอกลกัษณ์ จุดเด่น ท่ีสามารถมองเห็นได ้เช่น ลกัษณะของอาคารสถานท่ีตั้ง  
ชุดแบบฟอร์มของพนกังาน เป็นตน้ 
 

แนวความคดิส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
 ฤดี หลิมไพโรจน์ (2555, หนา้ 39) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดนั้น โดยพื้นฐาน
แลว้ จะประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด (Kotler, 1997 อา้งถึงใน ฤดี หลิมไพโรจน์, 2555) แต่ส่วนประสมทางการตลาดในตลาด
ธุรกิจการใหบ้ริการนั้น จะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป คือ 
จะตอ้งมีการมุ่งเนน้ถึงพนกังาน บุคลากร กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกานภาพ ซ่ึง
ส่วนประกอบท่ีเพิ่มมา ทั้งสามส่วนน้ี ถือวา่เป็นปัจจยัหลกัและส าคญัในการส่งมอบการบริการ 
ดงันั้น ส่วนประกอบของการใหบ้ริการจึงประกอบดว้ย 7 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการใหก้ารบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 ผลิตภณัฑ ์(Product) ในการใหบ้ริการดา้นอพาร์ทเมน้ทน์ั้นก็จดัเป็นผลิตภณัฑด์า้นหน่ึง 
โดยเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดยจะเป็นการแสดงท่าทางออกมา ทั้งในดา้นความ
รวดเร็ว ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ โดยท่ีคุณภาพตอ้งมี เหมือนกบั
การขายสินคา้ โดยท่ีคุณภาพของการใหบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีทกัษะ ประสบการณ์ของพนกังาน
เอง ทั้งความรู้ รวมไปถึงความทนัสมยัของเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ความรวดเร็วและความต่อเน่ืองของ
ขั้นตอนการส่งมอบบริการ  ความสวยงามของสถานท่ีตั้งอาคาร รวมไปถึงความมีอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานทุก ๆ คน 
 ราคา (Price) ราคาเป็นตวัท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาท่ีสูงก็จะท าให้
ธุรกิจนั้นมีรายไดท่ี้สูงตามไปดว้ย และการตั้งราคาท่ีต ่าก็จะท าใหร้ายไดข้องธุรกิจต ่าลงดว้ยเช่นกนั 
ซ่ึงอาจเป็นการน าไปสู่ภาวะธุรกิจขาดทุนได ้แต่อยา่งไรก็ตาม ก็ไม่ไดห้มายความวา่ ธุรกิจแต่ละ
ประเภทจะสามารถตั้งราคาไดอ้ยา่งตามใจชอบ ธุรกิจจะนั้น เพราะธุรกิจก็จะมีคู่แข่งในธุรกิจ
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เดียวกนั หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมากแลว้ประกอบกบัการบริการไม่มีคุณภาพตามไปดว้ย หรือไม่
ต่างจากคู่แข่ง ก็จะท าใหลู้กคา้ไม่มาเลือกใชบ้ริการ แต่หากธุรกิจตั้งราคาต ่า ก็จะน ามาซ่ึง สงคราม
ดา้นราคา เน่ืองจากคู่แข่งในรายอ่ืน สามารถท่ีจะลดราคาไดด้ว้ยเหมือนกนัอยา่งรวดเร็ว 
 ในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการเลือกการตดัสินใจซ้ือบริการ 
และราคาของการใหบ้ริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะเป็นตวับ่งบอกถึงคุณภาพท่ีลูกคา้จะไดรั้บและรับรู้
ไดสู้ง กล่าวคือ การท่ีราคาสูงคุณภาพในการใหบ้ริการก็ควรท่ีจะสูงตามไปดว้ย จะเป็นตวัท าให ้
มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการรับบริการสูงไปดว้ย แต่ผลท่ีจะตามมา คือ บริการ
จะตอ้งมีคุณภาพ สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ในขณะท่ีการตั้ง
ราคาต ่านั้น ลูกคา้ก็จะคิดวา่การบริการดอ้ยคุณภาพตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามาก ๆ อาจท าใหลู้กคา้
ไม่เลือกใชบ้ริการก็ได ้เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้น การตั้งราคาในธุรกิจ
การใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้นยากกวา่การตั้งราคา โดยราคานั้นก็เป็นตวัท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย 
ซ่ึงก็ตอ้งมีความตอ้งการและคาดหวงัท่ีจะรับการบริการอยา่งเหมาะสม โดยการตั้งราคาก็เป็น
ตวัช้ีวดัการรับบริการของลูกคา้อีกตวัหน่ึงท่ีมกัมีการน าไปเปรียบเทียบกบัอีกฝ่ายหรือกบัคู่แข่งใน
ธุรกิจประเภทเดียวกนั 
 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ในการตดัสินใจท่ีจะเลือกท าเลท่ีตั้ง และเลือกเวลาใน
การใหบ้ริการนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามส าคญักบัความตอ้งอการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ อีกทั้งตอ้งค านึงถึงสถานท่ีและเวลาในการใหก้ารบริการของคู่แข่ง และในการ
ใหบ้ริการนั้นสามารถท่ีจะให้การบริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ 
 1.  การใหก้ารบริการผา่นร้าน (Outlet) เป็นการใหบ้ริการแบบดั้งเดิม คือ การใหบ้ริการ
ดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกชุมชน หรือในหา้งสรรพสินคา้ เช่น ร้านเสริมสวย ร้านใหบ้ริการ
อินเตอร์เน็ต ร้านในประเภทน้ีจะมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าให้ผูท่ี้มารับบริการไดพ้บปะพดูคุยกนั ณ 
สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้ 
 2.  การใหก้ารบริการถึงสถานท่ี ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการโดยการส่ง
พนกังานไปใหก้ารบริการถึงบา้นหรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น การส่งพยาบาลจากโรงพยาบาล
ไปบริการผูป่้วยท่ีตอ้งการให้ดูแล การใหบ้ริการลา้งรถท่ีมีการบริการรับส่งรถถึงท่ี โดยท่ีลูกคา้ไม่
ตอ้งขบัรถมาเอง การใหบ้ริการส่งอาหารตามบา้นและสถานท่ีท างาน การใหบ้ริการในประเภทน้ีจะ
ไม่ตอ้งการจดัสถานท่ีใหห้รูหรา  
 3.  การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการในประเภทน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการ
ขายแฟรนไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการในแต่ละเขต เช่น บริการขายตัว๋เคร่ืองบิน
สามารถท าไดผ้า่นทางบริษทัท่องเท่ียว และตามโรงแรมต่าง ๆ 
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 4.  การใหบ้ริการผา่นช่องทาง อิเล็กทรอนิกส์ จะเป็นการใหบ้ริการท่ีตอ้งอาศยั
เทคโนโลยมีาช่วยเพื่อลดตน้ทุนจากการจา้งแรงงาน เพื่อท าใหก้ารใหบ้ริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวก 
และตลอดเวลา เช่น การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเคร่ือง เอทีเอม็ ตูน้ ้ าหยอดเหรียญ เป็นตน้ 
  แต่ส าหรับธุรกิจเก่ียวกบัการใหบ้ริการนั้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือภาพขององคก์ร
ในใจผูรั้บบริการ โดยไม่วา่ภพนั้นจะถูกสร้างข้ึนมาโดย เจตนาหรือไม่เจตนาก็ตาม ธุรกิจจะสามารถ
ประสบความส าเร็จในการวางต าแหน่งทางการตลาด ถา้สามารถสร้างและรักษาต าแหน่งท่ีมีความ
โดดเด่นตรงตามความตอ้งการของธุรกิจข้ึนในใจของผูรั้บบริการไดแ้ละถา้หากมีการพูดถึงการ
บริการผูบ้ริโภคสามารถท่ีจะนึกถึงภาพลกัษณ์ท่ีมีความแตกต่างจากคู่แข่งไดใ้นทนัที แสดงวา่ใน
การบริการนั้นเกิดผลส าเร็จ เช่น โรงแรม ABC ไดมี้การวางต าแหน่งส าหรับแขกท่ีมาพกัเป็น
เวลานาน ซ่ึงเป็นการสร้างความรู้สึกใหแ้ขกท่ีมาพกัเหมือนไดอ้ยูบ่า้นอีกหลงั โดยมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ทั้งหอ้งครัว ห้องนัง่เล่น เตาผงิ เป็นตน้ 
 จากท่ีกล่าวจะเห็นไดว้า่ การวางต าแหน่งทางการตลาดนั้นมีตน้ก าเนิดมาจาก ธุรกิจท่ี
เก่ียวกบัการผลิตและจ าหน่ายสินคา้ แต่ในธุรกิจการใหบ้ริการก็สามารถท่ีจะน ามาประยกุตใ์ชไ้ด้
เช่นกนั โดยท่ีผูบ้ริหารธุรกิจนั้นตอ้งมีการวิเคราะห์ธุรกิจของตวัเองก่อนอยา่งละเอียด และสามาถ 
ท่ีจะตอบค าถามส าคญั ต่อไปน้ีได ้
 1.  ธุรกิจนั้นอยูต่  าแหน่งใดในใจของลูกคา้ 
 2.  ลูกคา้กลุ่มใดท่ีใหบ้ริการอยู ่และกลุ่มใดท่ีเลือกจะใหบ้ริการในอนาคต 
 3.  ลกัษณะของบริการท่ีเสนอใหลู้กคา้คืออะไร 
  3.1  ผลิตภณัฑห์ลกัมีอะไร 
  3.2  บริการเสริมมีอะไร 
 4.  การใหบ้ริการของเรามีความแตกต่างจากคู่แข่งอยา่งไร 
 5.  ลูกคา้ในแต่ละส่วนตลาดรู้สึกถึงการบริการตรงกบัความตอ้งการของเขาขนาดไหน 
 6.  เปล่ียนแปลงอยา่งไร จึงท าใหก้ารบริการท่ีใหลู้กคา้มีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในการส่งเสริมช่องทางการตลาดในธุรกิจการให ้
บริการจะมีความคลา้ยคลึงกบัธุรกิจประเภทการขายสินคา้ คือ การส่งเสริมธุรกิจประเภทการให ้
บริการนั้นสามารถท่ีจะท าไดใ้นทุก ๆ รูปแบบ ไม่วา่จะเป็น การประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา การให้
ข่าวสาร การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่าง ๆ หรือการลดแลกแจกแถม ซ่ึงในการใหบ้ริการท่ีตอ้งการ
เจาะกลุ่มลูกคา้ระดบัสูง จะตอ้งอาศยั การประชาสัมพนัธ์ เพื่อช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการ
ท่ีตอ้งเจาะกลุ่มลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่าง ซ่ึงกลุ่มน้ีจะเนน้ราคาค่อนขา้งต ่า ตอ้งอาศยัการตลาด
แบบลด แลก แจก แถม เป็นตน้ 
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 พนกังาน (People) หนกังานหรือบุคลากรซ่ึงประกอบไปดว้ย บุคคลทั้งหมดท่ีท างานอยู่
ในองคก์ร รวมไปถึงผูบ้ริหารขององคก์รดว้ย ซ่ึงบุคคลท่ีหมดน้ีมีผลต่อคุณภาพการใหก้ารบริการ 
โดยท่ีผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการคิดก าหนดนโยบายในการใหบ้ริการ การก าหนดอ านาจ
หนา้ท่ี ความรับผดิชอบของพนกังานในทุกระดบัทุกต าแหน่งงาน และกระบวนการใหบ้ริการท่ี 
รวมไปถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ ส่วนพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการโดยตรง เช่น 
พนกังานตอ้นรับ ซ่ึงจะตอ้งมีการพบปะและใหบ้ริการลูกคา้โดยตรงและพนกังานท่ีใหก้าร
สนบัสนุนก็จะท าหนา้ท่ีในการใหก้ารสนบัสนุนในดา้นต่าง ๆ เพื่อท าใหก้ารบริการนั้นครบถว้น
สมบูรณ์ 
 กระบวนการใหบ้ริการ (Process) ในกระบวนการนั้นนบัวา่เป็นส่วนความส าคญัอยา่ง
มาก และตอ้งพึ่งพาบุคลลากรท่ีมีคุณภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อใชใ้นการบริการท่ีท าใหเ้กิด
กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพไปยงัลูกคา้ได ้เพราะการบริการ ส่วนใหญ่นั้น 
ประกอบไปดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การตอ้นรับ การบริการท่ีตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ การเลือกวิธีช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงทุกขั้นตอนจ าเป็นตอ้งมีการประสานงานกนั
อยา่งดี และหากมีขั้นตอนใดท่ีเกิดการผดิพลาดยอ่มอาจท าใหก้ารบริการนั้นขาดคุณภาพและไม่
เป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ เป็นผลท าใหลู้กคา้เกิดความไม่ประทบัใจ 
 ส่ิงแวดลอ้ม (Physical evidence) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ รูปแบบอาคารของธุรกิจ
การใหบ้ริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ การ
ตกแต่งสถานท่ี ล๊อบบ้ี ท่ีจอดรถ สวน หอ้งน ้า การท าป้ายประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี
เป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายในการแปลความหายท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ คือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัอยา่งหน่ึงในการท่ีจะตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูดีมีความหรูหรา สวยงาม ชดัเจน ก็จะท าใหลู้กคา้
คิดวา่การบริการนั้นก็จะดีมีคุณภาพตามมาดว้ย 

 

แนวความคดิความไว้วางใจในการให้บริการ 
 ความไวว้างใจ (Trust) เป็นแนวคิดท่ีมีส าคญัแนวคิดหน่ึงท่ีไดรั้บความสนใจจากนกัธุรกิจ
หลากหลายธุรกิจและนกัวชิาการในดา้น ๆ และยงัมีนกัวชิาการท่านอ่ืน (Bartlett, Ghoshal, and 
Birkinshaw (1995) กล่าววา่ ความไวว้างใจมีความแตกต่างกนัไปตามกระบวนทศัน์ท่ีเป็นแนวคิด
ทางวชิาการของนกัวจิยัในแต่ละสาขาวชิา โดยท่ี Lewicki and Bunker (1995) และ Lewis and 
Weigert (1985) กล่าววา่ ความไวว้างใจ คือ คนท่ีมีความเต็มใจท่ีจะยอมรับความเส่ียงกบัอีกคนหน่ึง
ซ่ึงมีความเห็นตรงกบั Mayer, Davis and Schoorman (1995) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นความตั้งใจ
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ของบุคคลท่ีมีความพร้อมท่ีจะเส่ียงกบัอีกบุคคล โดยข้ึนอยูก่บัความเช่ือท่ีวา่อีกฝ่ายมีความสามารถ
เปิดเผย และเช่ือถือได ้และนอกจากน้ี McKnight and Chervany (1996) ยงัไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั
ค านิยามและการใหค้  าจ  ากดัความของค าวา่ไวว้างใจ พบวา่ สามารถแบ่งโครงสร้างของความ
ไวว้างใจออกเป็น 6 โครงสร้าง คือ  
 1.  โครงสร้างทางเจตนารมณ์แห่งความไวว้างใจ (Trusting intention) คือ การท่ีฝ่ายหน่ึง
เตม็ใจท่ีจะพึ่งพาอีกฝ่าย หน่ึงในสถานการณ์หรือเหตุการณ์ใด ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดว้ยความรู้สึกปลอดภยั 
แมว้า่จะไดรั้บผลลพัธ์ในแง่ลบ ท่ีตามมาภายหลงั ซ่ึงพบวา่เจตนารมณ์แห่งความไวว้างใจน้ีมี
องคป์ระกอบ 5 อยา่ง คือ 1.1 ผลกระทบ เชิงลบท่ีอาจเกิดข้ึน 1.2 การพึ่งพาอาศยักนั 1.3 ความรู้สึก
ของความปลอดภยั 1.4 บริบทสถานการณ์ ท่ีเฉพาะเจาะจง และ 1.5 การขาดความเช่ือมัน่ในการ
ควบคุม  
 2.  โครงสร้างทางพฤติกรรมการไวว้างใจ (Trusting behavior) พฤติกรรมการไวว้างใจ 
เป็นพฤติกรรมท่ีฝ่ายหน่ึง ไวว้างใจมอบหมายภาระหนา้ท่ีและอ านาจใหอี้กฝ่ายหน่ึงกระท าการใด ๆ 
แทนตนเอง แมว้า่จะก่อให้เกิดสภาวะเส่ียงข้ึนก็ตาม 
 3.  โครงสร้างทางความเช่ือในการไวว้างใจ (Trusting beliefs) การท่ีบุคคลเช่ือ (และรู้สึก
มัน่ใจในความเช่ือนั้น) วา่บุคคลอ่ืนมีความน่าเช่ือถือในสถานการณ์นั้น ซ่ึงในท่ีน้ีความน่าเช่ือถือ 
(Trustworthy) หมายถึง บุคคลหน่ึงเตม็ใจและสามารถท่ีจะท าส่ิงต่าง ๆ เพื่อผลประโยชน์ของผูอ่ื้น
ได ้ซ่ึงจะประกอบดว้ย ความเมตตากรุณา ความซ่ือสัตย ์สุจริต ความสามารถและการคาดการณ์ได ้ 
 4.  ความไวว้างใจในระบบ (System trust) ความเช่ือวา่องคก์รหรือหน่วยงานนั้นจะท าให้
ผูท่ี้เขา้ร่วมประสบความส าเร็จ โดยโครงสร้างขององคก์รหรือหน่วยงาน 
 5.  ความไวว้างใจต่อบุคคล (Dispositional trust) การท่ีบุคคลเช่ือมัน่และไวว้างใจบุคคล
อ่ืน โดยไม่สนใจต่อเหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน และมีแนวโนม้ท่ีจะมีความไวว้างใจใน 
วงกวา้งข้ึนและในสถานการณ์ต่าง ๆ 
 6.  ความไวว้างใจต่อสถานการณ์ (Situational decision to trust) การท่ีบุคคลเช่ือมัน่และ 
ไวว้างใจต่อสถานการณ์หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และเม่ือเกิดเหตุการณ์ลกัษณะน้ีอีก บุคคลก็จะเกิด
ความเช่ือใจและไวว้างใจในสถานการณ์นั้น 
 Riker (1971) กล่าววา่ ปัจจยัและองคป์ระกอบในการท่ีจะสร้างความไวว้างใจ 
(Trustworthiness) ใหเ้กิดข้ึน ส าหรับในแต่ละบุคคลโดยมี ศกัยภาพ (Ability) ความมีน ้าใจเมตตา 
(Benevolence) และความซ่ือสัตยม์ัน่คง (Integrity) เป็นปัจจยัส าคญัหลกั ๆ ท่ีสามารถก่อใหเ้กิด
ความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness)  
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 1.  ศกัยภาพ (Ability) ในท่ีน้ีเป็นเร่ืองของทกัษะ และขีดความสามารถท่ีใครสักคนหน่ึง
สามารถปฏิบติัตามค ามัน่ท่ีเขาไดใ้หไ้วท้ั้งทกัษะและขีดความสามารถน้ีเป็นเร่ืองเฉพาะบุคคลนั้น 
คือ ในแต่ละบุคคลอาจมีความสามรถสูงมากกวา่คนอ่ืน ๆ ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ หรือ
เรียกวา่ความสามารถเฉพาะตวั ซ่ึงผลก็คือ ความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness) สามารถเปล่ียนแปลง
ไปตามลกัษณะงานท่ีไดท้  าอยูใ่นปัจจุบนั 
 2.  ความมีน ้าใจเมตตากรุณา (Benevolence) คือ การท าให้บุคคลไดมี้ความรู้สึกหรือรับรู้
ถึงเจตนาดี ท่ีไดก้ระท าไปโดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทนหรือก าไร ยกตวัอยา่งเช่น ใครสักคนหน่ึงอาจ
แสดงออกในทางท่ีดีอบอุ่นกบับุคคลท่ีเขามีความสัมพนัธ์เป็นพิเศษ เช่น ญาติพี่นอ้งหรือเพื่อนฝงู
ความเมตตากรุณา (Benevolence) น้ีอาจท าใหเ้กิดเป็น ความจงรักภกัดีได ้ 
 3.  ความซ่ือสัตยม์ัน่คง (Integrity) บุคคลจะถูกพิจารณาวา่เป็นคนซ่ือสัตยม์ัน่คงเม่ือ
บุคคลนั้น มีความเช่ือท่ีจะยดึมัน่ในศีลธรรมโดยท่ีศีลธรรมนั้นเป็นท่ียอมรับส าหรับกลุ่มคนท่ีเช่ือถือ
เขา โดยหลกัการ หรือศีลธรรมอาจไม่เหมือนกนัส าหรับแต่ละกลุ่มคนศกัยภาพ ความเมตตา และ
ความซ่ือสัตยม์ัน่คงมีความ แตกต่างกนัในตวัเอง เช่น ความซ่ือสัตยอ์าจมีความส าคญัมากเม่ือเร่ิม
สร้างความสัมพนัธ์กนัและก่อนให ้เกิดความน่าเช่ือถือตามมา แต่ในส่วนของความเมตตากรุณานั้น
อาจเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดมี้การกระท า ร่วมกนัหรือมีประสบการณ์ร่วมกนัก่อน จึงจะสามารถรับรู้ได้
วา่ใครคนนั้นมีความเมตตากรุณาหรือไม่ ทฤษฎีดงักล่าวน ามาเป็นแนวคิดเก่ียวกบัการสร้างความ
น่าเช่ือถือ ใหก้บัผูม้ารับบริการ มีการสร้างสัญญาข้ึนมา (Make the promise) โดยผา่นทางส่ือ เช่น 
การส่งอีเมลห์รือการโฆษณาไปยงักลุ่มเแต่ละคน ลูกคา้ก็จะเกิดความสนใจ (Trusting intention) ท่ี
จะหาขอ้มูลเพื่อพิจารณาบริการและ สินคา้และหวงัวา่ค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว ้จะไดรั้บการตอบสนอง 
(Enable the promise)  
 Dick and Basu (1994) กล่าววา่ ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้นั้นเป็นการเปรียบเสมือนทาง
ท่ีจะน าพาธุรกิจไปสู่การประสบความส าเร็จ โดยการสร้างความไวว้างใจก็มีความส าคญัเป็นอยา่ง
มาก การท่ีไดพ้ดูคุยกบัเหล่าเจา้ของธุรกิจหลาย ๆ แห่ง ซ่ึงต่างบอกกนัเป็นเสียงเดียววา่ การสร้าง
ความไวว้างใจเป็นปัจจยัส าคญัในการประกอบธุรกิจ 
 การสร้างความไวว้างใจ (Trust) จะประกอบไปดว้ย 5 ตวัอกัษร ไดแ้ก่ T, R, U, S, T คือ 5 
ปัจจยั ในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและน าไปสู่ความไวว้างใจ 
  T = Trust หมายถึง ความเป็นจริงในการสูญเสียลูกคา้หรือลูกคา้เปล่ียนใจไม่ใช่บริการ 
อาจเป็นแค่ การส่ือสารท่ีไม่ชดัเจน ไม่มีการติดตามส่ิงท่ีลูกคา้บอกใหแ้กไ้ขหรือซ่อมแซม การนดั
ลูกคา้แลว้ไม่เป็นไปตามเวลานดัหมาย ซ่ึงการกระท าเหล่าน้ีเป็นการกระท าท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่รับ
ไม่ไดแ้ละเป็นการท าลายความไวว้างใจของลูกคา้ ดงันั้น การท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจจึงเป็น 
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ความส่ือตรง ซ่ือสัตย ์ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีได ้
 R = Reliability หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็วและมีการสอบถามติดตามผลหลงัจากท่ีไดใ้ห้บริการกบัลูกคา้ไปแลว้ รวมไปถึงการ
ช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีลูกคา้รับบริการไปและจะท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่จนน าไปสู่
ความไวว้างใจ  
 U = Understanding หมายถึง ความเขา้ใจ การท่ีผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้วา่ตอ้งการอะไร อยา่งไร เม่ือใด อาจโดยการถามค าถามสอบถามความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ 
ซ่ึงจะเป็นการแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงความสนใจ ใส่ใจในการบริการ และยงัเป็นประโยชน์ท่ีท าให ้
ผูป้ระกอบไดรั้บรู้และเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงจะท าใหใ้หลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและ
ตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการ 
 S = Service หมายถึง การบริการ โดยการบริการนั้นถือวา่เป็นหวัใจหลกัในการสร้าง
ความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนและก็ยงัเป็นหวัใจของการรักษาความไวว้างใจใหค้งอยูอี่กเช่นกนั และ 
การบริการท่ีดีท่ีสุด คือ การบริการท่ีเป็นรายบุคลคล โดยมีค าถามท่ีตอ้งหาค าตอบจากลูกคา้ 5 
ค าถาม ดงัน้ี 
 1.  สาเหตุท่ีลูกคา้เลิกใชบ้ริการ 
 2.  สอบถามลูกคา้ ถา้ไม่รู้สาเหตุ 
 3.  สอบถามหรือจดัท าใบขอ้เสนอแนะใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความตอ้งการใน
เร่ืองอะไรบา้งเพื่อท่ีจะไดน้ ามาแกไ้ขปรับปรุงให้ดียิง่ข้ึน 
 4.  ธุรกิจมีประสิทธิภาพหรือมูลค่าเพิ่มท่ีท าใหเ้กินความคาดหมายของลูกคา้หรือไม่ 
 5.  ธุรกิจไดมี้การคิดวธีิการท่ีจะช่วยใหลู้กคา้ลดภาระค่าใชจ่้ายลงหรือไม่ 
 T = Take your time หมายถึง การใหเ้วลา การมีเวลาใหก้บัลูกคา้ มีการพดูคุยสอบถาม
ความเป็นอยู ่หรือคอยถามปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการ และการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี เช่น  
การขอบคุณหลงัจากการใชบ้ริการของลูกคา้ จะเป็นการสร้างความไวว้างใจไดอี้กอยา่งหน่ึง 
 Luhman (1979) ยงัไดมี้การอธิบาย เก่ียวกบัแนวคิดความไวว้างใจอีกวา่ ความไวว้างใจ
เป็นส่ิงท่ีอยูใ่นความนึกคิดและจิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผา่นเขา้มาซ่ึงมีอิทธิพลท่ีท าใหเ้กิด
ความไวว้างใจในบุคคลหรือองคก์รนั้น และความไวว้างใจยงัแสดงใหท้ราบถึงระดบัท่ีบุคคลหน่ึง
เกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจต่ออีกบุคคลหน่ึงหรือองคก์รหน่ึง ท่ีอยูภ่ายใต ้ความยติุธรรม ศีลธรรมและ
สามารถท่ีจะท านายหรือคาดการณ์ได ้โดยท่ี Luhman ไดจ้  าแนกความไวว้างใจ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 
ประเด็น คือ   
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 1.  ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (ความไวว้างใจในบุคลากรขององคก์ร)  
 2.  ความไวว้างใจในระบบ (ความไวว้างใจในองคก์ร)  
 สรุป ความไวว้างใจ คือ การเช่ือมัน่ยนิยอมของลูกคา้ท่ีเกิดกบัองคก์รหรือธุรกิจนั้น ๆ  
ท่ีจะเลือกใชบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและไม่รู้สึกกงัวลในการเลือกใชบ้ริการ โดยการสร้างความ
ไวว้างใจจะท าโดยการมีสัมพนัธ์ท่ีดีการบริการท่ีดีกบัลูกคา้ ไม่เอาเปรียบคดโกง และปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกคา้ทุกคน โดยยดึหลกั TRUST ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัของการบริการใหเ้กิด
ความไวว้างใจโดยผลของการสร้างความไวว้างใจ จะน าไปสู่ 1) การเกิดความไวว้างใจระหวา่งบุคล
หน่ึงท่ีมีต่อบุคคลหน่ึง และ 2) เกิดความไวว้างใจในระบบองคก์ร ซ่ึงจะน าพาธุรกิจและองคก์รนั้น
ประสบผลส าเร็จและมีความย ัง่ยนื 
  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กุลิสรา เปล่งศรีเกิด และไพโรจน์ เกิดสมุทร (2560) วจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ
นิติบุคคลอาคารชุดลาซาลพาร์ค อาคาร A สุขมุวทิ 105 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของนิติบุคคล
อาคารชุดลาซาลพาร์ค อาคาร A สุขมุวทิ 105 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ และเปรียบเทียบระดบัคุณภาพของ การใหบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูพ้กั
อาศยั กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูพ้กัอาศยัในอาคารชุด ลาซาลพาร์ค อาคาร A สุขมุวทิ 105 ทุกหอ้งห้องละ  
1 คน ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย รวมขนาด ตวัอยา่งจ านวน 134 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม การตรวจสอบ คุณภาพเคร่ืองมือโดยผูท้รงคุณวฒิุประเมินค่าดชันี
ความสอดคลอ้งของความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือโดยใช้
สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
สถิติ t-test และ F-test ผลการศึกษาพบวา่ ผูพ้กัอาศยัในอาคารชุดลาซาลพาร์คอาคาร A สุขมุวทิ 105 
มีความคิดเห็น เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
ดีเม่ือพิจารณา คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี
ผลการทดสอบ สมมติฐานพบวา่ ผูพ้กัอาศยัในอาคารชุดลาซาลพาร์ค อาคาร A สุขมุวทิ 105 ท่ีมีเพศ 
การศึกษา อาย ุอาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวมไม่ แตกต่างกนั แต่ผูพ้กัอาศยั ท่ีมีอายอุาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพต่างกนั มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั คุณภาพการใหบ้ริการรายดา้นแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 
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 ศิรากรณ์ ฉตัรรัตนพงศ ์และเอ้ือบุญ เอกะสิงห์ (2559) วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเ์มนท ์พบวา่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเ์มนท ์โดยใชท้ฤษฎีคุณภาพการบริการและ
ทฤษฎีความพึงพอใจ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจานวน 333 ตวัอยา่ง 
ขอ้มูลท่ีไดน้ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และใช้
เทคนิค Importance-performance analysis (IPA)ในการเปรียบเทียบระดบัความส าคญัและระดบั
ความพึงพอใจ 
 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน 
อพาร์ทเ์มนทใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา 
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามลาดบั และจากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเ์มนท ์ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B ซ่ึงหมายถึง ปัจจยัคุณภาพ
บริการท่ีสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญั และ Quadrant C ซ่ึง
หมายถึง ปัจจยัคุณภาพบริการนั้นสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากไม่มีความส าคญั
ต่อลูกคา้ โดยปัจจยัท่ีตกอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูบ้ริหารควรใหค้วามสนใจเป็น
พิเศษและควรจะทาการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้ 
แต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจข้ึน ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต และบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 
 กลัยา สร้อยสิงห์ (2559) วจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อ
ประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ท่ีเขา้พกัในโรงแรมระดบั 
4-5 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม  
จ านวน 400 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งหลายขั้นตอน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) และค่าสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ (Paired t-test) ผลการวจิยั
พบวา่ 1) ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยาจงัหวดั
ชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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2) ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้แตกต่างกบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
และ 3) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการ 
 ฝนทิพย ์วงศศุ์ภชาติกุล (2558) วจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าห้องพกัส าหรับ
การอยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวา่ ธุรกิจหอ้งเช่า ประเภทคอนโดมิเนียมให้
เช่าหรืออพาร์ทเมน้ท ์ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีอตัราการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 
เน่ืองมาจากกรุงเทพมหานคร เป็นศูนยร์วมความเจริญ มีประชากรตามทะเบียนราษฎร์ และ
ประชากรแฝงในกรุงเทพมหานคร ถึง 8,839,022 คน หรือประมาณร้อยละ 14 ของประชากรทั้ง
ประเทศ (กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2556) และหากนบัรวมประชากรท่ีเดินทางจากปริมณฑล โดยรอบท่ีเขา้
มาท างานในกรุงเทพมหานคร และชาวต่างชาติ จะพบวา่มีประชากรในกรุงเทพมหานคร มากกวา่ 
10 ลา้นคน เม่ือมีประชากรเพิ่มมากข้ึน ความตอ้งการท่ีพกัอาศยัจึงมากข้ึนตามมาดว้ย การลงทุนใน
ธุรกิจประเภทน้ี ใชเ้งินลงทุนไม่นอ้ย ดงันั้น ผูว้จิยัจึงท าการศึกษาข้ึน เพื่อใหง้านวจิยัน้ีเป็นขอ้มูล 
ส าหรับผูป้ระกอบการลดความเส่ียงในการด าเนินธุรกิจ หรือการวางแผนกลยทุธ์ เพื่อก่อใหเ้กิด
ก าไรสูงสุด โดยกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มีประสบการณ์เช่าห้องพกั ประเภท
คอนโดมิเนียมใหเ้ช่าหรืออพาร์ทเมน้ท ์ส าหรับการอยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผูว้จิยัไดน้ าปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินคา้บริการ (7P’s) รวมถึง
แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นรายได ้มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษา 
“ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าหอ้งพกัส าหรับการอยูอ่าศยั ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 
ปริมณฑล” ผลการศึกษา หลงัจากการวเิคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล  
ต่อการตดัสินใจเช่าห้องพกัส าหรับการอยูอ่าศยั ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีทั้งหมด 2 
ปัจจยั คือ 1) ปัจจยัดา้นการจดัการภายใน การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 2) ปัจจยัดา้น
ท าเลท่ีตั้ง ตามล าดบั 
 ศุภามาส กอ้นพิลา และกรวร์ี ชยัอมรไพศาล (2560) วิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาด
ในการเลือกใชบ้ริการเช่าห้องพกัในเขตต าบลชา้งเผือก อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ 
การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการเช่าหอ้งพกั ในเขตต าบลชา้งเผอืก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในการ เลือกใชบ้ริการเช่า
หอ้งพกัเป็นขอ้มูลส่งเสริมในการตดัสินใจส าหรับการท าธุรกิจห้องพกั และเพื่อสนองต่อส่ิงท่ี
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ตอ้งการของผูเ้ช่าหอ้งพกัในดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริม การตลาด ดา้น
บุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการโดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่า ความน่าเช่ือถือ 
0.940 เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน วเิคราะห์โดยใช้
วธีิการทางสถิติคือความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติ t-test และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way analysis of variance: ANOVA) ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.50 มีอาย ุ19-24 ปี คิดเป็น ร้อยละ 68.75 สถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 97.75 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 95.25 อาชีพนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ
69.75 และมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 53.75 ส่วนประสมทางการตลาดมี
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกเช่าหอ้งพกัในเขตต าบลชา้งเผอืก อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
กระบวนการ และดา้นบุคลากรมีความส าคญั ต่อการตดัสินใจในการเลือกเช่าห้องพกัอยูใ่นระดบั
มาก ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความส าคญั ต่อการตดัสินใจในการเลือกเช่าหอ้งพกั 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑป์ระเด็นยอ่ย ความคงทนของหอพกัมีความส าคญัมาก
เป็นอนัดบัแรก ดา้นราคาประเด็นยอ่ยค่าเช่าท่ีตอ้งจ่ายต่อเดือน มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก 
ดา้นสถานท่ี ประเด็นยอ่ย ท าเลท่ีตั้งของหอพกัใกลส้ถานศึกษา ท่ีท างาน มีความส าคญัมากเป็น
อนัดบัแรก ดา้นการส่งเสริมการตลาดประเด็นยอ่ย แผน่พบัโฆษณา หอพกัและการมอบส่วนลด
หรือสิทธิพิเศษมีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้นบุคลากรประเด็นยอ่ยพนกังานท่ีใหบ้ริการมี
บุคลิกภาพและการแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมมีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรกดา้นกระบวนการ 
ประเด็นยอ่ย ระบบการรักษาความปลอดภยัของหอพกั เช่น ระบบคียก์าร์ด กลอ้งวงจรปิด มี
ความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเด็นยอ่ย ป้ายหอพกั มีความ 
โดดเด่นสังเกตเห็นง่าย มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ และรายไดต่้อ
เดือนมีผลต่อการใหค้วามส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจเลือกเช่าหอ้งพกั ใน
เขตต าบลชา้งเผอืก อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม ่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 นิรมล พิพฒัน์สวสัด์ิ (2557) วจิยัเร่ือง การวิเคราะห์องคป์ระกอบความพึงพอใจของผูพ้กั
อาศยัอพาร์ทเมน้ทใ์นดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ กรณีศึกษา อพาร์ทเมน้ทใ์นเขต 
บางขนุเทียน พบวา่ การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อท่ีจะศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของผูพ้กัอาศยัอพาร์ทเมน้ทท่ี์มีต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ และสร้างตวัช้ีวดั 
การประเมินความพึงพอใจในดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูพ้กัอาศยัอพาร์ทเมน้ท ์
โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือ โดยพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชมี้จ านวน 201 คน และผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนมากจะเป็นเพศหญิง จะมีสถานภาพโสด และมีอายชุ่วง 20-30 ปี การศึกษา 
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ปริญญาตรี มีอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท 
โดยมีผูอ้ยูอ่าศยั 2 คน โดยท่ีตวัของผูเ้ช่าเองเป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ มีระยะเวลาในการเช่า 
ระหวา่ง 6 เดือน ถึง 1 ปี ราคาค่าเช่าต่อเดือนระหวา่ง 2,000-3,000 บาท 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ในดา้นของความ
ปลอดภยัของอพาร์ทเมน้ทแ์ละในดา้นราคา มีความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ค่าน ้าปะปา ดา้นท าเล
ท่ีตั้งผูต้อบแบบสอบถาม มีความพอใจอนัดบัแรก คือ ท าเลท่ีตั้งใกลศู้นยก์ารคา้ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ดา้นความปลอดภยั เช่น การติดตั้งกลอ้งวงจรปิด ดา้น
พนกังาน มีความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ความเท่าเทียมกนั ดา้นกระบวนการบริการ มีความ 
พึงพอใจ อนัดบัแรก คือ ความถูกตอ้งแม่นย  าในการคิดค่าเช่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความ 
พึงพอใจ อนัดบัแรก คือ ความแขง็แรงของตวัอาคาร จากการวเิคราะห์องคป์ระกอบสามารถ
แบ่งกลุ่มจากค าถามท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ออกเป็น สามปัจจยั ไดแ้ก่ การส่งเสริมทางการตลาด 
(Factor 1) ใหบ้ริการและดา้นสภาพแวดลอ้ม (Factor 2) ดา้นท าเลท่ีตั้ง (Factor 3) โดยผลจาก
การศึกษา สรุปไดว้า่ สามปัจจยั พบวา่ ในดา้นใหบ้ริการและการส่งเสริมทางการตลาด (Factor 1) 
ระดบัของการศึกษาท่ีแตกต่างมีความพึงพอใจท่ีต่างกนั ในดา้นค่าบริการและสภาพแวดลอ้ม 
(Factor 2) อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั ในดา้นท่ีตั้ง (Factor 3) สถานภาพและอายุ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่างกนั 
 ณฐัปคลัภ ์ป่ินทอง (2558) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยัคอนโด
ลุมพินีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาด ความภกัดีต่อตราสินคา้ความไวว้างใจต่อตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยัคอนโดลุมพินีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชร้ะเบียบวิธีเชิงปริมาณ
ดว้ยการส ารวจกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูอ้ยูอ่าศยัคอนโดลุมพินีในกรุงเทพมหานคร จานวน 400 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุท่ีระดบันยัส าคญั .05  
ผลการศึกษาพบวา่ 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยัคอนโด
ลุมพินีในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยใหค้วามส าคญักบัช่องทางการจ าหน่ายเป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ผลิตภณัฑ ์ราคา และการส่งเสริมการขาย ตามล าดบั 2) ความภกัดีและ
ความไวว้างใจต่อคอนโดลุมพินีอยูใ่นระดบัมาก 3) ผูบ้ริโภคมีระดบัการตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยั
คอนโดลุมพินีในกรุงเทพมหานครดว้ยเหตุผลต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมากผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความภกัดีต่อตราสินคา้และความไวว้างใจต่อตราสินคา้ มี
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อิทธิพลทางบวกต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยัคอนโดลุมพินีในกรุงเทพมหานคร โดยร่วมกนั
อธิบายความแปรปรวนของการตดัสินใจไดร้้อยละ 32.6 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 
 งานวจิยัเร่ือง “การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่าวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล
ต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท”์ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้
วธีิวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) แบบวดัคร้ังเดียว (One-shot study) และใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้  าหนดวธีิการด าเนินการวจิยั โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือและวธีิการในการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5.  สรุป 
 

ประชากร 
 ประชากร คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน   
 

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้ใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นระดบัราคาตั้งแต่ 4,500 บาทต่อเดือน
ข้ึนไป ในเขตจงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
ดงันั้นขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดย
ก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา, 2558) ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
              

                   n =   
P(1−P)Z2

d2  
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                              =   
0.50(1−0.50)1.962

(0.05)2   

             
                        ≈ 385 คน  
 โดย   n  คือ  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
   P  คือ  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม (โดยทัว่ไปนิยมใชส้ัดส่วน 
      ร้อยละ 30 หรือ 0.30) 

Z คือ  ระดบัความเช่ือมนัท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบั 
   ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ระดบั .05)                  
d  คือ   ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = .05  

 ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสม คือ 385 ชุด ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ผื่อส าหรับการไม่ตอบกลบั
จ านวน 385 ชุด จึงส่งแบบสอถามออกไปจ านวน 770 ชุด โดยเลือกการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่มีความ
น่าจะเป็น (Non-probability) โดยเลือกสุ่มตามสะดวก 
 

วธีิการรวบรวมข้อมูล 
 เชิงปริมาณ ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการออกแบบแบบสอบถาม โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบัคุณภาพ
ในการใหบ้ริการในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยค าถามมีลกัษณะค าถามปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์
การใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง  
 ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน x ขอ้ วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ีได้
ใชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2553) 
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  ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียท่ีวดัไดข้องระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได้ ระดับการรับรู้คุณภาพคุณภาพในการให้บริการ 
4.21-5.00 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
3.41-4.20 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
2.61-3.40 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัปานกลางเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
1.81-2.60 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
1.00-1.80 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 

 
 ส่วนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบั 
การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ในการใหบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ทโ์ดยค าถามมีลกัษณะค าถาม 
ปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert 
scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
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 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน x ขอ้ วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ีได้
ใชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2553) 
  ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียท่ีวดัไดข้องระดบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
 
ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได้ ระดับการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 

4.21-5.00 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
3.41-4.20 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
2.61-3.40 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัปานกลางเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
1.81-2.60 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
1.00-1.80 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุดเก่ียวกบัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 

 
 ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบัความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ทโ์ดยค าถามมีลกัษณะค าถามปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์
การใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความไวว้างใจมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความไวว้างใจมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความไวว้างใจปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความไวว้างใจนอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความไวว้างใจนอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน x ขอ้ วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ี     
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2553) 
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  ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         อยูใ่นเกณฑ ์ไม่มีระดบัการเห็นดว้ย 
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียท่ีวดัไดข้องระดบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
 
ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได้ ระดับความไว้วางใจในการให้บริการ 

4.21-5.00 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
3.41-4.20 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัมากเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
2.61-3.40 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบัปานกลางเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
1.81-2.60 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
1.00-1.80 ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุดเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

  
 ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ  
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือและการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมอื 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ผูว้ิจยัไดจ้ดัสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมี
ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตของ
การวจิยัและสร้างเคร่ืองมือการวจิยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีร่างได ้ทดสอบความเท่ียงตรง (Content) จากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาและตรวจสอบและขอค าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุง 
 4.  น าแบบสอบถามมาทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จาก
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบและขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปรับปรุง รวมถึงความ
เหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) จากนั้นน าไปปรับปรุงแกไ้ข โดยค าถามแต่ละขอ้ตอ้งมีค่าดชันี
ความสอดคลอ้ง (Index of concordance: IOC) ไม่ต ่ากวา่ 0.67 
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 5.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try out) กบักลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
 6.  น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดท้ดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis) 
 7.  ปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
เพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 8.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเพื่อใหแ้บบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้จิยัไดท้ดสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูท้  าการวจิยัน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสาร
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไปให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม
เน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) และตรวจสอบค าถามท่ี
ปรากฏในแบบสอบถามเป็นรายขอ้ และน าผลท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจไปวเิคราะห์เป็นรายขอ้ เพื่อ
น าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง โดยก าหนดคะแนนของแต่ละขอ้ดงัน้ี 
  1.1  ถา้ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่สอดคลอ้ง ตรงกบัวตัถุประสงค ์          ให ้ 1 คะแนน 
  1.2  ถา้ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้-1 คะแนน 
  1.3  ถา้ผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 0 คะแนน 
 จากนั้นจึงน าผลคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละขอ้ไปค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of 
concordance: IOC) ไดผ้ลสรุปวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า IOC มากกวา่ 0.67 ข้ึนไป ซ่ึงแสดงวา่ค าถาม
ขอ้นั้นมีความตรงเชิงเน้ือหา 
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูท้  าการวจิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ไปท าการทดสอบ (Try out) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีเหลืออยูจ่ากการคดัเลือก
ไวเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจน
มีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นนจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่าของครอนบคัท่ีเกิน 0.70 
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ตารางท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

 
คุณภาพการให้บริการ Cronbach’s Alpha 

ดา้นความคงเส้นคงวา .762 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว .753 
ดา้นการมีสมรรถนะ .899 
ดา้นความสะดวก .857 
ดา้นความสุภาพเป็นมิตร .935 
ดา้นการส่ือสาร .914 
ดา้นความน่าเช่ือถือ .925 
ดา้นความปลอดภยั .952 
ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ .729 
ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม .870 
หมายเหตุ N of items = 24 
 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความคงเส้น
คงวา มีค่าเท่ากบั 0.762 ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีค่าเท่ากบั .753 ดา้นการมีสมรรถนะ มีค่า
เท่ากบั 0.899 ดา้นความสะดวก มีค่าเท่ากบั 0.857 ดา้นความสุภาพเป็นมิตร มีค่าเท่ากบั 0.935 ดา้น
การส่ือสาร มีค่าเท่ากบั 0.914 ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั 0.925 ดา้นความปลอดภยั มีค่าเท่ากบั 
0.952 ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ มีค่าเท่ากบั 0.729 ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม มีค่า
เท่ากบั 0.870 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ แบบสอบถามฉบบัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ท่ีผา่นเกณฑ์และสามารถ
น าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งใหไ้ดค้รบตามจ านวน 400 ชุด 
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ตารางท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด Cronbach’s Alpha 
ดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั .879 
ดา้นราคา .951 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย .949 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .790 
ดา้นพนกังาน .904 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .819 
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม .886 
หมายเหตุ N of items = 24 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์
หอ้งพกั มีค่าเท่ากบั 0.879 ดา้นราคามีค่าเท่ากบั 0.951 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเท่ากบั 0.949 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเท่ากบั 0.790 ดา้นพนกังาน มีค่าเท่ากบั 0.904 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 0.819 และดา้นส่ิงแวดลอ้ม มีค่าเท่ากบั 0.886 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.7 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ 
แบบสอบถามฉบบัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ท่ีผา่นเกณฑแ์ละสามารถน าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งให้
ไดค้รบตามจ านวน 400 ชุด 
 
ตารางท่ี 7 ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูลเก่ียวกบัความไวว้างใจ 
 

ความไว้วางใจ Cronbach’s Alpha 
ดา้นระหวา่งบุคคล(บุคคลกรของอพาร์เมน้ท)์ .839 
ดา้นระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ .847 
หมายเหตุ N of items = 24 
 
 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล 
(บุคคลกรของอพาร์เมน้ท)์ มีค่าเท่ากบั 0.839 ดา้นระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ มีค่า
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เท่ากบั 0.847 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ แบบสอบถามฉบบัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ท่ีผา่นเกณฑ์และสามารถ
น าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งใหไ้ดค้รบตามจ านวน 400 ชุด 
 

การเกบ็ข้อมูล 
 วธีิการรวบรวมขอ้มูล การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิและแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 
ดงัน้ี  
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวมจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ จ านวน 400 คน 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ หนงัสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ ์และเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง วธีิการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ ผูศึ้กษาไดเ้ก็บขอ้มูลตามสถานท่ีท่ีไดก้ าหนดไว ้
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจะถูกน ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS/ PC (Statistical package for social science) โดยตวัแปรต่าง ๆ จะถูกน ามา
ลงรหสัเพื่อเปล่ียนสภาพขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูปตวัเลขแลว้น ามาวเิคราะห์ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยด าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี  
  1.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.5 โดยวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยจ าแนกตามตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจ ไม่วา่
จะเป็น การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่งวนประสมทางการตลาดโดยใชก้ารทดสอบ
ค่าสถิติการวเิคราะห์ 
 

Y = β0 + β1X1 + ……+ e 
 
 เม่ือ  Y  = ตวัแปรตาม 
   X  = ตวัแปรอิสระ 
   β0 = ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถอถอย 
   e = ความคลาดเคนล่ือนท่ีเกิดข้ึนจาก  
   β1 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 
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 สมมติฐานท่ี 1 วเิคราะห์ คุณภาพในการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพลเชิง
บวกต่อความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ใชส้ถิติ ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
(Multiple regression analysis) เพื่อทดสอบความความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 2 วเิคราะห์ ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทมี์มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ใชส้ถิติ ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
(Multiple regression analysis) เพื่อทดสอบทดสอบความความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
ความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
ของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเ์มน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์อง 
ผูเ้ช่าอพาร์เมน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการส่งแบบสอบถามออกไปยงักลุ่มตวัอยา่งเป็น
จ านวนทั้งหมด 400 ชุด ทั้งน้ีไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนและแบบสอบถามท่ีมีความถูกตอ้งอยา่ง
ครบถว้น สามารถใชใ้นการวิจยัไดท้ั้งหมดจ านวน 400 ชุด โดยคิดเป็นร้อยละ 100 ของขอ้มูล
ทั้งหมดท่ีไดจ้ากการส ารวจท่ีไดผ้า่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้ไดท้  าการวเิคราะห์ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ วเิคราะห์ตามสมมุติฐานของการวจิยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปล
ความหายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูท้  าการวิจยัไดจ้ดัล าดบัการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน     
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 X  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 n  หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 t  หมายถึง ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 F  หมายถึง ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานคะแนนมาตรฐาน 
 *  หมายถึง มีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 
 **  หมายถึง มีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.01 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 8 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ชาย 194 48.5 2 
หญิง 206 51.5 1 
รวม 400 100.0  

 
 จากตาราง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 206 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.5 และเพศชาย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 9 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ อนัดับ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 162 40.5 1 
31-40 ปี 153 38.3 2 
41-50 ปี 68 17.0 3 
มากกวา่ 50 ปี 17 4.3 4 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มากท่ีสุด 
จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมา คือ อาย ุ31-40 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ  
38.3 รองลงมาคือ อาย ุ 41-50 ปี จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และอายมุากกวา่ 50 ปี นอ้ยท่ีสุด 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
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ตารางท่ี 10 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 6 1.5 4 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 40 10.0 2 
ปริญญาตรี 329 82.3 1 
สูงกวา่ปริญญาตรี 25 6.3 3 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 82.3 จ านวน 329 คน รองลงมาคือ มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็น 
ร้อยละ 10.0 จ านวน 40 คน รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.3 จ านวน 25 คน และ
นอ้ยท่ีสุดคือ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 1.5 จ านวน 6 คน 
 
ตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ อนัดับ 
โสด 276 69.0 1 
สมรส 122 30.5 2 
อ่ืน ๆ 2 .5 3 
รวม 400 100.0  

 
 จากตาราง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 69.0 
จ านวน 276 คน รองลงมาคือ สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 30.5 จ านวน 122 คน และอนัดบั
สุดทา้ย คือ อ่ืน ๆ มีจ านวนนอ้ยสุด คิดเป็นร้อยละ .5 จ านวน 2 คน ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 12 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 72 18.0 2 
พนกังานบริษทัเอกชน 201 50.3 1 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 58 14.5 4 
ธุรกิจส่วนตวั 65 16.3 3 
อ่ืน ๆ  4 1.0 5 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพพนกังานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  
50.3 จ านวน 201 คน รองลงมาคือ นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.9 จ านวน 72 คน รองลงมา
คือ ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 16.3 จ านวน 65 คน รองลงมาคือ ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 14.5 จ านวน 58 คน และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.0 จ านวน 4 คน 
 
ตารางท่ี 13 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 47 11.8 5 
10,001-20,000 บาท 83 20.8 3 
20,001-30,000 บาท 91 22.8 2 
30,001-40,000 บาท 95 23.8 1 
40,001-50,000 บาท 67 16.8 4 
50,000 บาทข้ึนไป 17 4.3 6 

รวม 400 100.0  
 
 จากตาราง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด คือ 30,001-
40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.8 จ านวน 95 คน รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
22.8 จ านวน 91 คน รองลงมาคือ 10,001-20,000 บาท บาท คิดเป็นร้อยละ 20.8 จ านวน 83 คน 
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รองลงมาคือ 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.8 จ านวน 67 คน รองลงมาคือ ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.8 จ านวน 47 คน และสุดทา้ยคือ 50,000 บาทข้ึนไป คิดเป็น
ร้อยละ 4.3 จ านวน 17 คน 
 จากปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และเพศชาย ไม่แตกต่างกนั โดยมี
อายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด 
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานเอกชน โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ 30,001-40,000 บาท 
 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย การใหบ้ริการดา้น
ความคงเส้นคงวา การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ 
การใหบ้ริการดา้นความสะดวก การใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร การใหบ้ริการดา้นการ
ส่ือสาร การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั การใหบ้ริการดา้นความ
เขา้ใจความตอ้งการ การใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 
 โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 14 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา 
 

ด้านความ 
คงเส้นคงวา 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การใหบ้ริการ
ขอ้ตกลงตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีเขา้
รับบริการ  

227 
56.8% 

165 
41.3% 

7 
1.8% 

1 
0.3% 

 4.54 0.54 มาก
ท่ีสุด 

2 

ใหค้วามส าคญั
กบัลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนั
ตั้งแต่แรกเขา้ 

221 
55.3% 

165 
41.3% 

12 
3.0% 

1 
0.3% 

1 
0.3% 

4.51 0.59 มาก
ท่ีสุด 

3 

การใหบ้ริการ
ท่ีมีความ
ถูกตอ้งเป็น
ขั้นตอนตั้งแต่
แรกจนถึง
ปัจจุบนั 

253 
63.3% 

140 
35.0% 

6 
1.5% 

 1 
0.3% 

4.61 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.55 0.46 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 14 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ดา้นความคงเส้นคงวา พบวา่ โดยภาพรวม
จะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.55 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.46 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ การใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้งเป็นขั้นตอนตั้งแต่แรก
จนถึงปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ล าดบัท่ี 2 คือ การใหบ้ริการขอ้ตกลงตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้รับบริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.54 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ ให้ความส าคญั
กบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนัตั้งแต่แรกเขา้ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.59 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

55 

ตารางท่ี 15 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 

ด้านการ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การบริการดว้ย
ความรวดเร็ว 

241 
60.3% 

146 
36.5% 

13 
3.3% 

  4.57 0.55 มาก
ท่ีสุด 

1 

มีความพร้อม
ในการ
ใหบ้ริการ 

238 
59.5% 

152 
38.0% 

10 
2.5% 

  4.57 0.54 มาก
ท่ีสุด 

2 

การใหบ้ริการ
ท่ีมีความเตม็ใจ
ในการ
ใหบ้ริการ 

238 
59.5% 

151 
37.8% 

11 
2.8% 

  4.56 0.54 มาก
ท่ีสุด 

3 

รวม (n = 400)      4.56 0.44 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 15 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว พบวา่ โดย
ภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.44 คือ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ การบริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย X
เท่ากบั 4.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบัท่ี 2 มีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ การใหบ้ริการท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 16 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ 
 

ด้านการมี
สมรรถนะ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

แกไ้ขปัญหา 
ต่าง ๆ ได ้
อยา่งดี 

253 
63.3% 

136 
34.0% 

11 
2.8% 

  4.60 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

มีความรู้เขา้ใจ
ในการบริการ 

201 
50.3% 

191 
47.8% 

8 
2.0% 

  4.48 0.53 มาก
ท่ีสุด 

3 

มีไหวพริบ
แกไ้ข
สถานการณ์ 

247 
61.8% 

144 
36.0% 

9 
2.3% 

  4.59 0.53 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.56 0.41 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 16 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ พบวา่ โดยภาพรวม
จะมีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.41 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งดี มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.60 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ มีไหวพริบแกไ้ข
สถานการณ์ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ล าดบั 3 คือ มีความรู้เขา้ใจในการบริการ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 17 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความสะดวก 
 

ด้านความ
สะดวก 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ ล าดับที ่มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ 

240 
60.0% 

146 
36.5% 

13 
3.3% 

 1 
0.3% 

4.56 0.58 มาก
ท่ีสุด 

2 

พื้นท่ี
ส่วนกลางให้
พกัผอ่น 

204 
51.0% 

184 
46.0% 

7 
1.8% 

5 
1.3% 

 4.46 0.59 มาก
ท่ีสุด 

3 

มีระบบอ านวย
ความสะดวก 

194 
48.5% 

192 
48.0% 

13 
3.3% 

1 
0.3% 

 4.44 0.57 มาก
ท่ีสุด 

4 

เทคโนโลยท่ีีมี
มาตรฐาน 

238 
59.5% 

152 
38.0% 

9 
2.3% 

1 
0.3% 

 4.56 0.55 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.51 0.43 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 17 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความสะดวก พบวา่ โดยภาพรวมจะมี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.43 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ เทคโนโลยท่ีีมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.56 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอ มี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.58 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 
คือ พื้นท่ีส่วนกลางใหพ้กัผอ่น มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.46 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.59 
คืออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 4 คือ มีระบบอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.44 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 18 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร 
 

ด้านความ
สุภาพเป็นมิตร 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

เป็นกนัเองใน
การใหบ้ริการ 

283 
70.8% 

103 
25.8% 

13 
3.3% 

1 
0.3% 

 4.67 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

ความสุภาพ 
การพดูจา
ไพเราะ 

208 
52.0% 

183 
45.8% 

9 
2.3% 

  4.49 0.53 มาก
ท่ีสุด 

3 

ความยิม้แยม้
แจ่มใส 

263 
65.8% 

127 
31.8% 

10 
2.5% 

  4.63 0.53 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.60 0.42 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 18 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร พบวา่ โดย
ภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.42 คือ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X
เท่ากบั 4.67 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ มีความ
ยิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.63 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ ความสุภาพ การพดูจาไพเราะ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.49 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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ตารางท่ี 19 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร 
 

ด้านการส่ือสาร 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

เขา้ใจเม่ือมีการ
ติดต่อสอบถาม 

239 
59.8% 

149 
37.3% 

12 
3.0% 

  4.56 0.55 มาก
ท่ีสุด 

2 

เขา้ใจในส่ิงท่ีผู ้
ใหบ้ริการ
ส่ือสาร 

155 
38.8% 

237 
59.3% 

8 
2.0% 

  4.36 0.52 มาก
ท่ีสุด 

3 

เขา้ใจผู ้
ใหบ้ริการต่อ
การสนทนา
อยา่งชดัเจน 

249 
62.5% 

141 
35.3% 

10 
2.5% 

  4.59 0.53 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.51 0.40 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 19 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร พบวา่ โดยภาพรวมจะมี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.40 คืออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ เขา้ใจผูใ้หบ้ริการต่อการสนทนาอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย X
เท่ากบั 4.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ เขา้ใจ
เม่ือมีการติดต่อสอบถาม มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ เขา้ใจในส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่ือสาร มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.36  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.52 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 20 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การบนัทึก
ขอ้มูลอยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  า 

256 
64.0% 

130 
32.5% 

13 
3.3% 

1 
0.3% 

 4.60 0.56 มาก
ท่ีสุด 

1 

การใหบ้ริการท่ี
ตรงต่อเวลา 

157 
39.3% 

229 
57.3% 

12 
3.0% 

2 
0.5% 

 4.35 0.56 มาก
ท่ีสุด 

3 

รับรู้ถึงความ
ซ่ือสัตยข์อง 
ผูใ้หบ้ริการ 

215 
53.8% 

171 
42.8% 

13 
3.3% 

1 
0.3% 

 4.50 0.57 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.48 0.45 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 20 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ โดยภาพรวมจะ
มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.45 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ การบนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า มีค่าเฉล่ีย X  
เท่ากบั 4.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ รับรู้ถึง
ความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.50 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57 คือ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.35 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 21 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั 
 

ด้านความ
ปลอดภัย 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ความปลอดภยั
ในการใช้
บริการ 

271 
67.8% 

121 
30.3% 

8 
2.0% 

  4.65 0.51 มาก
ท่ีสุด 

1 

อุปกรณ์รักษา
ความปลอดภยั
มีความทนัสมยั 

217 
54.3% 

171 
42.8% 

11 
2.8% 

1 
0.3% 

 4.51 0.56 มาก
ท่ีสุด 

3 

ไม่มีอนัตราย
ในการเดิน
ทางเขา้มาใช้
บริการ 

256 
64.0% 

131 
32.8% 

12 
3.0% 

 1 
0.3% 

4.60 0.57 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.59 0.45 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 21 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั พบวา่ โดยภาพรวมจะ
มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.45 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.51 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ไม่มีอนัตรายใน
การเดินทางเขา้มาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57 คือ  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ อุปกรณ์รักษาความปลอดภยัมีความทนัสมยั X  เท่ากบั 4.51  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 22 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ 
 

ด้านความเข้า
ใจความต้องการ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ใหบ้ริการได้
อยา่งถูกตอ้ง 

256 
64.0
% 

133 
33.3
% 

10 
2.5% 

1 
0.3% 

 4.61 0.55 มาก
ท่ีสุด 

2 

มีความเขา้ใจใน
ความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

210 
52.5
% 

180 
45.0
% 

10 
2.5% 

  4.50 0.54 มาก
ท่ีสุด 

3 

มีการดูแล 
เอาใจใส่ 
อยูต่ลอด 

260 
65.0
% 

125 
31.3
% 

14 
3.5% 

1 
0.3% 

 4.61 0.56 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.57 0.41 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 22 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ พบวา่ โดย
ภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.41 คือ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ มีการดูแลเอาใจใส่อยูต่ลอด มีค่าเฉล่ีย X
เท่ากบั 4.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ 
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.61 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 คือ มีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ X  เท่ากบั 4.50 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 23 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 
 
ด้านลกัษณะ
ภายนอกทีเ่ป็น

รูปธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

เขา้ใจในการ
กรอแบบฟอร์ม
ต่าง ๆ 

196 
49.0% 

194 
48.5% 

10 
2.5% 

  4.46 0.54 มาก
ท่ีสุด 

3 

เดินทางมาใช้
บริการไดอ้ยา่ง
สะดวกและง่าย 

224 
56.0% 

168 
42.0% 

8 
2.0% 

  4.54 0.53 มาก
ท่ีสุด 

1 

ใชเ้คร่ืองมือท่ีมี
ความทนัสมยั 

228 
57.0% 

158 
39.5% 

14 
3.5% 

  4.53 0.56 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.51 0.46 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 23 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม พบวา่ 
โดยภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.46 คือ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ เดินทางมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกและ
ง่าย มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.54 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
อนัดบั 2 คือ ใชเ้คร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.53 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 เขา้ใจในการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย X
เท่ากบั 4.46 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จากแบบสอบถาม ผูต้อบส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
พบวา่ มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตรอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.60 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั โดยมีค่าเฉล่ีย 4.59 รองลงมา 
คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.57 รองลงมา คือ  
รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ีย 4.56 
รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมา คือ  
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา โดยมีค่าเฉล่ีย 4.55 รองลงมา คือ การรับรู้ 
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คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม โดยมีค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมา คือ  
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้น การส่ือสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 4.51 และต ่าท่ีสุดคือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.48 
 

ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย ดา้น
ผลิตภณัฑห์อ้งพกั ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 24 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั 
 

ด้านผลติภัณฑ์
ห้องพกั 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

หอ้งพกัท่ีมี
ความสะอาด 

278 
69.5% 

110 
27.5% 

11 
2.8% 

 1 
0.3% 

4.66 0.55 มาก
ท่ีสุด 

1 

มีหอ้งใหเ้ลือก
หลายรูปแบบ 

76 
19.0% 

226 
56.5% 

97 
24.3% 

1 
0.3% 

 3.94 0.66 มาก 4 

มีความ
สวยงาม 

198 
49.5% 

191 
47.8% 

9 
2.3% 

2 
0.5% 

 4.46 0.56 มาก
ท่ีสุด 

3 
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ตารางท่ี 24 (ต่อ) 
 

ด้านผลติภัณฑ์
ห้องพกั 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
ท่ีพร้อม 

222 
55.5% 

168 
42.0% 

9 
2.3% 

1 
0.3% 

 4.52 0.55 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.39 0.40 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 24 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑห์อ้งพกั พบวา่ โดยภาพรวม
จะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.39 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.40 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ หอ้งพกัท่ีมีความสะอาด มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.66 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีพร้อม มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.52 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ล าดบั 3 มีความสวยงาม มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.46 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 
คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 4 มีหอ้งใหเ้ลือกหลายรูปแบบ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 3.94 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.66 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 25 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นราคา 
 

ด้านราคา 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มีราคาหอ้งพกั
ใหเ้ลือกหลาย
ระดบั 

166 
41.5% 

162 
40.5% 

53 
13.3% 

19 
4.8% 

 4.18 0.83 มาก 4 
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ตารางท่ี 25 (ต่อ) 
 

ด้านราคา 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

เหมาะสมกบั
รูปแบบห้อง
และอพาร์ท
เมน้ท ์

164 
41.0% 

223 
55.8% 

13 
3.3% 

  4.37 0.54 มาก
ท่ีสุด 

3 

เหมาะสมกบั
การใหบ้ริการ 

218 
54.5% 

171 
42.8% 

10 
2.5% 

1 
0.3% 

 4.51 0.56 มาก
ท่ีสุด 

2 

ราคามาตรฐาน
ทัว่ไป 

223 
55.8% 

169 
42.3% 

8 
2.0% 

  4.53 0.53 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.40 0.43 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 25 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นราคา พบวา่ โดยภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย 
X  เท่ากบั 4.40 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.43 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณา
ปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ราคามาตรฐานทัว่ไป มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.53 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ มี
ค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 
เหมาะสมกบัรูปแบบห้องและอพาร์ทเมน้ท ์มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.37 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.54 คืออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 4 มีราคาหอ้งพกัใหเ้ลือกหลายระดบั มีค่าเฉล่ีย X  
เท่ากบั 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.83 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
 
 
 
 
 
 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

67 

ตารางท่ี 26 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัจ าหน่าย 
 

ด้านการจัด
จ าหน่าย 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

เดินทางมาอ
พาร์ทเมน้ทไ์ด้
ง่ายและ รวดเร็ว 

251 
62.8% 

137 
34.3% 

9 
2.3% 

3 
0.8% 

 4.59 0.57 มาก
ท่ีสุด 

1 

ช าระเงินค่า
หอ้งพกัและ
บริการไดห้ลาย
ช่องทาง 

207 
51.8% 

181 
15.3% 

12 
3.0% 

  4.48 0.55 มาก
ท่ีสุด 

3 

สอบถามขอ้มูล
ไดจ้ากส่ือ
ออนไลน์ต่าง ๆ 

240 
60.0% 

148 
37.0% 

11 
2.8% 

1 
0.3% 

 4.56 0.56 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.54 0.47 มาก
ท่ีสุด 

 

  
 จากตารางท่ี 26 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัจ าหน่าย พบวา่ โดยภาพรวมจะ
มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.54 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.47 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ เดินทางมาอพาร์ทเมน้ทไ์ดง่้ายและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 
X เท่ากบั 4.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ 
สอบถามขอ้มูลไดจ้ากส่ือออนไลน์ต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 ช าระเงินค่าหอ้งพกัและบริการไดห้ลายช่องทาง มี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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ตารางท่ี 27 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ไดรั้บส่วนลด
จากผู ้
ใหบ้ริการ 

175 
43.8% 

130 
32.5% 

59 
14.8% 

35 
8.8% 

1 
0.3% 

4.10 0.97 มาก 2 

มีการโฆษณา
ผา่นส่ือต่าง ๆ 

135 
33.8% 

114 
28.5% 

90 
22.5% 

61 
15.3% 

 3.80 1.06 มาก 3 

มีโปรโมชัน่
พิเศษ 

171 
42.8% 

217 
54.3% 

10 
2.5% 

2 
0.5% 

 4.39 0.56 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.10 0.55 มาก  
 
 จากตารางท่ี 27 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ โดย
ภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.10 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ มีโปรโมชัน่พิเศษ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.39  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ไดรั้บส่วนลดจาก 
ผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.10 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.97 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
ล าดบั 3 มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 3.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
1.06 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 28 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นพนกังาน 
 

ด้านพนักงาน 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ ล าดับที ่มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ความสามารถ
ทกัษะในการ
แกไ้ขปัญหา 

224 
56.0% 

167 
41.8% 

9 
2.3% 

  4.53 0.54 มาก
ท่ีสุด 

2 

มีความรู้ ใน
การใหข้อ้มูล
ต่าง ๆ อยา่ง
ชดัเจน 

180 
45.0% 

208 
52.0% 

12 
3.0% 

  4.42 0.55 มาก
ท่ีสุด 

3 

ใหบ้ริการดว้ย
ความยิม้แยม้ 
สุภาพ 

225 
56.3% 

165 
41.3% 

10 
2.5% 

  4.53 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.49 0.41 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 28 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นพนกังาน พบวา่ โดยภาพรวมจะมี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.49 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.41 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.53 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ความสามารถ
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.53 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 มีความรู้ในการให้ขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.42  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 29 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ความถูกตอ้งใน
การคิดค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการ 

243 
60.8% 

147 
36.8% 

10 
2.5% 

  4.58 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

ลงทะเบียนเขา้
พกั เป็นไปอยา่ง
สะดวกและง่าย 

195 
48.8% 

193 
48.3% 

12 
3.0% 

  4.45 0.55 มาก
ท่ีสุด 

3 

ไดรั้บการ
บริการอยา่ง
รวดเร็ว 

234 
58.8% 

153 
38.3% 

13 
3.3% 

  4.55 0.55 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.53 0.43 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 29 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ โดย
ภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.53 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.43 คือ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ความถูกตอ้งในการคิดค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการ มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.58 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
อนัดบั 2 คือ ไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.55 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 ลงทะเบียนเขา้พกั เป็นไปอยา่งสะดวกและง่าย  
มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.45 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 30 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 

ด้านส่ิงแวดล้อม 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มีการแบ่งส่วน
ส าหรับการ 
ใชส้อย 

276 
69.0% 

110 
27.5% 

14 
3.5% 

  4.65 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

ตวัอาคารของ 
อพาร์ทเมน้ทมี์
การตกแต่งอยา่ง
สวยงาม 

215 
53.8% 

170 
42.5% 

15 
3.8% 

  4.50 0.57 มาก
ท่ีสุด 

3 

ผอ่นคลายเม่ือ
มายงั 
อพาร์ทเมน้ท ์

242 
60.5% 

145 
36.3% 

13 
3.3% 

  4.57 0.55 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม (n = 400)      4.57 0.45 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 30 ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นส่ิงแวดลอ้ม พบวา่ โดยภาพรวมจะมี
ค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.45 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ มีการแบ่งส่วนส าหรับการใชส้อย มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ผอ่นคลายเม่ือ
มายงั อพาร์ทเมน้ท ์มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 ตวัอาคารของอพาร์ทเมน้ทมี์การตกแต่งอยา่งสวยงาม มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 
4.50 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จากแบบสอบถาม ผูต้อบส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
พบวา่ มีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.57 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย โดยมีค่าเฉล่ีย 4.54 
รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.53 
รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ีย 4.49 รองลงมา คือ  
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การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา โดยมีค่าเฉล่ีย 4.40 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์หอ้งพกั โดยมีค่าเฉล่ีย 4.39 และต ่าสุดคือ การรับรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.10 
 

ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจในการเช่าอพาร์ทเม้นท์ 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทป์ระกอบไปดว้ย ดา้นความ
ไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ทเมน้ท)์ และดา้นความไวว้างใจในระบบ (ในระบบ
ภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 31ขอ้มูลความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 

ด้านระหว่าง
บุคคล 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ไวว้างใจใน
ความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการ 

266 
66.5% 

122 
30.5% 

11 
2.8% 

 1 
0.3% 

4.63 0.56 มาก
ท่ีสุด 

1 

มีความช านาญ
ในการซ่อม
บ ารุงอุปกรณ์
เคร่ืองใช ้

177 
44.3% 

214 
53.5% 

8 
2.0% 

1 
0.3% 

 4.41 0.54 มาก
ท่ีสุด 

3 

ใชบ้ริการต่อใน
อนาคต 

202 
50.5% 

187 
46.8% 

10 
2.5% 

1 
0.3% 

 4.47 0.56 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 31 (ต่อ) 
 

ด้านระหว่าง
บุคคล 

ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม (n = 400)      4.50 0.43 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 31 ขอ้มูลความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ทเมน้ท)์
พบวา่ โดยภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.50 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.43 คือ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ไวว้างใจในความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย X เท่ากบั 4.63 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด อนัดบั 2 คือ ใชบ้ริการต่อในอนาคต มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.47 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.56 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 มีความช านาญในการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์
เคร่ืองใช ้มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.41 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 32 ขอ้มูลความไวว้างใจดา้นระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 

ด้านระบบ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ไวว้างใจใน
ขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน 

226 
56.5% 

162 
40.5% 

12 
3.0% 

  4.53 0.55 มาก
ท่ีสุด 

3 

ไวว้างใจในอ
พาร์ทเมน้ทที์
อาศยัอยู ่

227 
56.8% 

166 
41.5% 

7 
1.8% 

  4.55 0.53 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 32 (ต่อ) 
 

ด้านระบบ 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� SD ระดับ 
ล าดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ไวว้างใจใน
ช่ือเสียงของ 
อพาร์ทเมน้ท ์

233 
58.3% 

158 
39.5% 

9 
2.3% 

  4.56 0.54 มาก
ท่ีสุด 

1 

รวม (n = 400)      4.54 0.43 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 32 ขอ้มูลความไวว้างใจดา้นระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ 
พบวา่ โดยภาพรวมจะมีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.54 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.43 คือ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ ไวว้างใจในช่ือเสียงของอพาร์ท
เมน้ท ์มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.56 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
อนัดบั 2 คือ ไวว้างใจในอพาร์ทเมน้ทท่ี์อาศยัอยู ่มีค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.55 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบั 3 ไวว้างใจในขั้นตอนการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 
X  เท่ากบั 4.53 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.55 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จากแบบสอบถาม ผูต้อบส่วนใหญ่เกิดความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์พบวา่
ผูต้อบเกิดความไวว้างใจในดา้นระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.54 และรองลงมา คือ  ความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ท
เมน้ท)์ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.50 
 

ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.5 โดยวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
ความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยจ าแนกตามตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจ ไม่วา่จะ
เป็น การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดโดยใชก้ารทดสอบค่าสถิติ
การวเิคราะห์ ซ่ึงการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน มีตวัแปรในการวเิคราะห์ดงัน้ี 
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 QU1  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา 
 QU2  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 QU3  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ 
 QU4  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก 
 QU5  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร 
 QU6  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร 
 QU7  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 QU8  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั 
 QU9  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ 
 QU10  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 
 QU  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ 
 P1   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั 
 P2   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
 P3    หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 
 P4   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 P5   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน 
 P6   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 P7   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 P   หมายถึง ส่วนปรามทางการตลาด 
 TR1  หมายถึง ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคลากรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 TR2  หมายถึง ความไวว้างใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 T   หมายถึง ความไวว้างใจ 
 

การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation) 
 การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบสภาวะร่วม (Collinearity) ระหวา่ง
ตวัแปร ซ่ึงถือเป็นขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการวเิคราะห์พหุคูณเชิงเส้น (Multiple regression) โดยค่า
สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรไม่ควรเกิน 0.7 จึงจะถือวา่ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
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ตารางท่ี 33 การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ 
 

 
 

 
TR

2                   1 

TR
1                  1 0.6
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 จากตารางท่ี 33 การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ทดสอบสภาวะร่วมระหวา่งตวัแปร พบวา่ มีค่า
สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทุกตวัไม่เกิน 0.7 โดยมีค่าต ่าสุดอยูท่ี่ 0.175 คือ Q1 คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา กบั P4 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมี
ค่าสูงสุดอยูท่ี่ 0.653 คือ P6 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กบั P7 ส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม จึงสรุปไดว้า่ ตวัแปรทุกตวัไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 การทดสอบสมมติฐาน 
 ในการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชส้ถิติสมการพหุคูณเชิงเส้น (Multiple repression) 
เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยมีสมการทดสอบดงัน้ี 
 
 TR1  = β0+β1QU1+β2QU2+β3QU3+β4QU4+β5QU5+β6QU6+  
    β7QU7+β8QU8+β9QU9+β10QU10+e                                (1) 
 
 TR2 =  β0+β1QU1+β2QU2+β3QU3+β4QU4+β5QU5+β6QU6+  
    β7QU7+β8QU8+β9QU9+β10QU10+e                                                   (2) 
 
 T  =  β0+β1QU1+β2QU2+β3QU3+β4QU4+β5QU5+β6QU6+  
    β7QU7+β8QU8+β9QU9+β10QU10+e                                                   (3) 
 
 TR1 =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                        (4) 
 
 TR2 =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                        (5) 
 
 T  =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                        (6) 
 
 TR1 =  β0+β1QU+β2P+e             (7) 
 
 TR2 =  β0+β1QU+β2P+e                        (8) 
 
 T  =  β0+β1QU+β2P+e            (9) 
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 โดยท่ี  
 QU1  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา 
 QU2  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 QU3  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ 
 QU4  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก 
 QU5  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร 
 QU6  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร 
 QU7  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 QU8  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั 
 QU9  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ 
 QU10  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 
 QU  หมายถึง คุณถาพการใหบ้ริการ 
 P1   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั 
 P2   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
 P3    หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 
 P4   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 P5   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน 
 P6   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 P7   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 P   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาด 
 TR1  หมายถึง ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคลากรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 TR2  หมายถึง ความไวว้างใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 T   หมายถึง ความไวว้างใจ 
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ตารางท่ี 34 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความไวว้างใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ  
 

 ตัวแปรตาม 

TR1 (สมการที ่1) TR2 (สมการที ่2) T (สมการที ่3) 
ค่าคงท่ี 0.878* 

0.001 
1.041* 

0.00 
0.959* 

0.00 
QU1 0.133* 

0.013 
-0.019 
0.720 

0.057 
0.198 

QU2 -0.053 
0.378 

-0.067 
0.251 

-0.060 
0.226 

QU3 -0.008 
0.885 

0.004 
0.940 

-0.002 
0.966 

QU4 0.119* 
0.046 

0.235* 
0.000 

0.177* 
0.000 

QU5 0.115 
0.066 

0.044 
0.470 

0.080 
0.124 

QU6 0.027 
0.625 

0.095 
0.079 

0.061 
0.181 

QU7 0.175* 
0.003 

0.170* 
0.003 

0.172* 
0.000 

QU8 0.003 
0.959 

0.014 
0.805 

0.008 
0.859 

QU9 0.194* 
0.001 

0.233* 
0.000 

0.214* 
0.000 

QU10 0.095 
0.052 

0.066 
0.168 

0.080* 
0.047 

R2 0.620 0.624 0.685 
P-value 0.000* 0.000* 0.000* 
R2ADJ 0.368 0.374 0.456 

* P-value < 0.05 
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 จากตารางท่ี 34 เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
คงเส้นคงวา, ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว, ดา้นการมีสมรรถนะ, ดา้นความสะดวก, ดา้นความ
สุภาพเป็นมิตร, ดา้นการส่ือสาร, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นความปลอดภยั, ดา้นความเขา้ใจความ
ตอ้งการ, ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรมกบัความไวว้างใจ ซ่ึงเขียนสมการทดสอบไดด้งัน้ี 
 
 TR1  =  β0+β1QU1+β2QU2+β3QU3+β4QU4+β5QU5+β6QU6+β7QU7+ 
    β8QU8+ β9QU9+β10QU10+e                                 (1) 
 
 TR2 =  β0+β1QU1+β2QU2+ β3QU3+β4QU4+ β5QU5+β6QU6+β7QU7+ 
    β8QU8+ β9QU9+β10QU10+e                                (2) 
 
 T  =  β0+β1QU1+β2QU2+β3QU3+β4QU4+β5QU5+β6QU6+  
    β7QU7+β8QU8+ β9QU9+β10QU10+e                   (3) 
 
 โดยท่ี  
 TR1  หมายถึง ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคลากรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 TR2  หมายถึง ความไวว้างใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 T   หมายถึง ความไวว้างใจ 
 QU1  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา 
 QU2  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 QU3  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ 
 QU4  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก 
 QU5  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร 
 QU6  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร 
 QU7  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 QU8  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั 
 QU9  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ 
 QU10  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม 
 จากตารางท่ี 34 พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล 
(TR1) ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ (QU9) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
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0.194 และ P-value = 0.001, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (QU7) โดยมี                     
ค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.175 และ P-value = 0.003, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา (QU1) 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.133 และ P-value = 0.013, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก (QU4) 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.119 และ P-value = 0.046  
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (TR1) ไดแ้ก่ คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร (QU5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.115 และ P-value = 0.066,  
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม (QU10) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.095 
และ P-value = 0.052, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร (QU6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.027 
และ P-value = 0.625,  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั (QU8) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
0.003 และ P-value = 0.959, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (QU2) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิ = -0.053 และ P-value = 0.378, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ (QU3) 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = -0.008 และ P-value = 0.885 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 1 ไดด้งัน้ี 
 
  TR1  =  0.878+0.133QU1+0.053QU2+0.008QU3+0.119QU4+0.115QU5+ 
     0.027QU6+0.175QU7+0.003QU8+0.194QU9+0.095QU10+e    (1) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.368 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR1 ไดร้้อยละ 36.8 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระบบ (TR2) ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความสะดวก (QU4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.235 และ P-value = 0.000, คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ (QU9) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.233 และ P-value = 
0.000,  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (QU7) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.170 และ  
P-value = 0.003 
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระบบ (TR2) ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร (QU6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.095 และ P-value = 0.079, คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม (QU10) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.066 และ  
P-value = 0.168, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร (QU5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
0.044 และ P-value = 0.470, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั (QU8) โดยมี                     
ค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.014 และ P-value = 0.805, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ (QU3) 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

82 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.004 และ P-value = 0.940, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว (QU2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = -0.067 และ P-value = 0.251,  คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความคงเส้นคงวา (QU1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = -0.019 และ P-value = 0.720 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 2 ไดด้งัน้ี 
 
 TR2 =  1.041+0.019QU1+0.067QU2+0.004QU3+0.235QU4+ 0.044QU5+  
    0.095QU6+0.170QU7+0.014QU8+0.233QU9+0.066QU10+e  (2) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.374 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR2 ไดร้้อยละ 37.4 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (T) ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ 
เขา้ใจความตอ้งการ (QU9) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.214 และ P-value = 0.000,  คุณภาพการให ้
บริการดา้นความสะดวก (QU4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.177 และ P-value = 0.000,  คุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (QU7) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.172 และ P-value = 0.000,  
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม (QU10) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.080 
และ P-value = 0.047 
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (T) ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
สุภาพเป็นมิตร (QU5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.080 และ P-value = 0.124, คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการส่ือสาร (QU6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.061 และ P-value = 0.181, คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความคงเส้นคงวา (QU1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.057 และ P-value = 0.198, คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั (QU8) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.008 และ P-value = 0.859, คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (QU2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = -0.060 และ  
P-value = 0.226, คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ (QU3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = -0.002 
และ P-value = 0.966 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 3 ไดด้งัน้ี 
 
 T  =  0.959+0.057QU1+0.060QU2+0.002QU3+0.177QU4+0.080QU5+  
    0.061QU6+0.172QU7+0.008QU8+0.214QU9+0.080QU10+e  (3) 
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 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.456 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ T ไดร้้อยละ 45.6 
 
ตารางท่ี 35 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความไวว้างใจ และส่วนประสมทางการตลาด  
 

 ตัวแปรตาม 

TR1 (สมการที ่4) TR2 (สมการที ่5) T (สมการที ่6) 
ค่าคงท่ี 1.174* 

0.00 
1.165* 

0.00 
1.170* 

0.00 
P1 0.159* 

0.004 
0.068 
0.212 

0.113* 
0.014 

P2 0.047 
0.405 

0.188* 
0.001 

0.117* 
0.013 

P3 0.039 
0.483 

0.032 
0.566 

0.035 
0.448 

P4 0.057 
0.117 

0.058 
0.104 

0.058 
0.058 

P5 0.147* 
0.020 

0.115 
0.064 

0.131* 
0.013 

P6 0.001 
0.990 

0.063 
0.280 

0.032 
0.519 

P7 0.296* 
0.000 

0.234* 
0.000 

0.265* 
0.000 

R2 0.597 0.603 0.663 
P-value 0.000* 0.000* 0.000* 
R2ADJ 0.345 0.352 0.430 

* P-value < 0.05 
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 จากตารางท่ี 35 เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ส่วนประสมทางการตลาด      
ดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั, ดา้นราคา, ดา้นการจดัจ าหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นพนกังาน,
กระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นส่ิงแวดลอ้ม กบัความไวว้างใจ ซ่ึงเขียนสมการทดสอบไดด้งัน้ี 
 
 TR1 =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                 (4) 
 
 TR2 =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                 (5) 
 
 T  =  β0+β1P1+β2P2+β3P3+β4P4+β5P5+β6P6+β7P7+e                 (6) 
 
 โดยท่ี 
 TR1  หมายถึง ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคลากรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 TR2  หมายถึง ความไวว้างใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 T   หมายถึง ความไวว้างใจ 
 P1   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั 
 P2   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
 P3    หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย 
 P4   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 P5   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน 
 P6   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 P7   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 จากตารางท่ี 35 พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล 
(TR1) ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม (P7) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.296 และ  
P-value = 0.000, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์อ้งพกั (P1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
0.159 และ P-value = 0.004, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน (P5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
0.147 และ P-value = 0.020  
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (TR1) ไดแ้ก่ ส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (P4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.057 และ P-value = 
0.117, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (P2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.047 และ P-value = 
0.405, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย (P3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.039 และ  
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P-value = 0.483, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (P6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
= 0.001 และ P-value = 0.990 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 4 ไดด้งัน้ี 
 
 TR1 = 1.174+0.159P1+0.047P2+0.039P3+0.057P4+0.147P5+0.001P6 
    +0.296P7+e                (4) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.345 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR1 ไดร้้อยละ 34.5 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระบบ (TR2) ไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม (P7) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.234 และ P-value = 0.000, ส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นราคา (P2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.188 และ P-value = 0.001 
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระบบ (TR2) ไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นพนกังาน (P5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.115 และ P-value = 0.064, ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั (P1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.068 และ P-value = 0.212, ส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (P6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.063 และ  
P-value = 0.280, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (P4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 
0.058 และ P-value = 0.104, ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย (P3) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิ = 0.032 และ P-value = 0.566 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 5 ไดด้งัน้ี 
 
 TR2 = 1.165+0.068P1+0.188P2+0.032P3+0.058P4+0.115P5+0.063P6 
    +0.234P7+e                       (5) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.352 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR2 ไดร้้อยละ 35.2 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (T) ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม (P7) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.265 และ P-value = 0.000, ส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นพนกังาน (P5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.131 และ P-value = 0.013, ส่วนประสมทางการตลาด

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

86 

ดา้นราคา (P2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.117 และ P-value = 0.013, ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑห์อ้งพกั (P1) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.113 และ P-value = 0.014 
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (T) ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
การส่งเสริมการตลาด (P4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.058 และ P-value = 0.058, ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย (P3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.035 และ P-value = 0.448, ส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (P6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.032 และ  
P-value = 0.519 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 6 ไดด้งัน้ี 
 
 T = 1.170+0.113P1+0.117P2+0.035P3+0.058P4+0.131P5+0.032P6 
   +0.265P7+e                        (6) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.430 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ T ไดร้้อยละ 43 
 
ตารางท่ี 36 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความไวว้างใจ กบั คุณภาพการใหบ้ริการ                   

และ ส่วนประสมทางการตลาด 
  

 ตัวแปรตาม 

TR1 (สมการที ่7) TR2 (สมการที ่8) T (สมการที ่9) 
ค่าคงท่ี 0.566 

0.024 
0.704 
0.005 

0.635* 
0.002 

QU 0.526* 
0.000 

0.397* 
0.000 

0.461* 
0.000 

P 0.350* 
0.000 

0.459* 
0.000 

0.405* 
0.000 

R2 0.622 0.618 0.689 
P-value 0.000* 0.000* 0.000* 
R2ADJ 0.384 0.379 0.471 

* P-value < 0.05 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

87 

 จากตารางท่ี 36 เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง คุณภาพการใหบ้ริการ และส่วน
ประสมทางการตลาดกบัความไวว้างใจ ซ่ึงเขียนสมการทดสอบไดด้งัน้ี 
  
 TR1 =  β0+β1QU+β2P+e         (7) 
 
 R2  =  β0+β1QU+β2P+e         (8) 
  
 T  =  β0+β1QU+β2P+e         (9) 
 
 โดยท่ี 
 TR1  หมายถึง ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (บุคลากรของอพาร์ทเมน้ท)์ 
 TR2  หมายถึง ความไวว้างใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์  
 T   หมายถึง ความไวว้างใจ 
 QU  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ 
 P   หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาด 
 จากตารางท่ี 36 พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล 
(TR1) ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ (QU) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.526 และ P-value = 0.000 และ 
ส่วนประสมทางการตลาด (P) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.350 และ P-value = 0.000  
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 7 ไดด้งัน้ี  
 
 TR1 =  0.566+0.526QU*+0.350P*+e                     (7) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.384 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR1 ไดร้้อยละ 38.4  
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจในระบบ (TR2) ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
(QU) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.397 และ P-value = 0.000 และส่วนประสมทางการตลาด (P) โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.459 และ P-value = 0.000 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 8 ไดด้งัน้ี  
 
 TR2 =  0.704+0.397QU*+0.459P*+e                     (8) 
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 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.379 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ TR2 ไดร้้อยละ 37.9 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ (T) ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ (QU) โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.461 และ P-value = 0.000 และส่วนประสมทางการตลาด (P) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิ = 0.405 และ P-value = 0.000 
 ซ่ึงสามารถแทนค่าสมการท่ี 9 ไดด้งัน้ี  
 
 T =  0.635+0.461QU*+0.405P*+e        (9) 
 
 โดยสมการดงักล่าวมีค่า R2ADJ = 0.471 หมายความวา่ สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลง
ของ T ไดร้้อยละ 47.1 
 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า 
 1.  เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวา่คุณภาพในการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์เป็นจริงโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.461 และ P-value = 0.000 
 2.  เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวา่ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ = 0.405 และ P-value = 0.000  
 
ตารางท่ี 37 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้วางใจใน 
การเช่าอพาร์ทเม้นท์ 

ยอมรับ 

1.1 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา ปฏิเสธ 
1.2 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ปฏิเสธ 
1.3 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ ปฏิเสธ 
1.4 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความสะดวก ยอมรับ 
1.5 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความสุภาพเป็นมิตร ปฏิเสธ 
1.6 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร ปฏิเสธ 
1.7 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ ยอมรับ 
1.8 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั ปฏิเสธ 
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ตารางท่ี 37 (ต่อ) 
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1.9 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ ยอมรับ 

1.10 คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม ยอมรับ 
2. ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้วางใจใน 

การเช่าอพาร์ทเม้นท์ 
ยอมรับ 

2.1 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั ยอมรับ 
2.2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นดา้นราคา ยอมรับ 
2.3 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย ปฏิเสธ 
2.4 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ปฏิเสธ 
2.5 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน ยอมรับ 
2.6 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปฏิเสธ 
2.7 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้ม ยอมรับ 

  
 จากตารางท่ี 37 สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทแ์ละเม่ือพิจารณาในดา้นยอ่ย พบวา่ ดา้นความสะดวก ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความไวว้างใจ ยอมรับสมมติฐาน และส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ
ในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์เม่ือพิจารณาในดา้นยอ่ย พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั ดา้นดา้นราคา ดา้น
พนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
ความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
ของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเ์มน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์องผูเ้ช่า 
อพาร์เมน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเมน้ และการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจใน
การรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นระดบัราคาตั้งแต่ 
4,500 บาทต่อเดือนข้ึนไป ในเขตจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากผลการศึกษาวจิยั เร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวจิยั พบวา่ ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท ์ในเขตจงัหวดัชลบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 51.5 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 48.5 มีอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี เป็นส่วนใหญ่ คิด
เป็นร้อยละ 40.5 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 82.3 ส่วนใหญ่มีสถานะภาพ 
โสด คิดเป็นร้อยละ 69.0 ท าอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 50.3 มีรายไดเ้ฉล่ีย 
ส่วนใหญ่ 30,001-40,000 คิดเป็นร้อยละ 23.8  
 ส่วนที ่2 ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสุภาพ
เป็นมิตรอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.60 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความปลอดภยั โดยมีค่าเฉล่ีย 4.59 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจ 
ความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.57 รองลงมา คือ รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การมีสมรรถนะ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้น 
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คงวา โดยมีค่าเฉล่ีย 4.55 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็น
รูปธรรม โดยมีค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมา คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการส่ือสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 4.51 และ 
ต ่าท่ีสุด คือ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.48 
 ส่วนที ่3 ข้อมูลการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ มีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.57 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย โดยมีค่าเฉล่ีย 4.54 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.53 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ีย 4.49 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.40 รองลงมา คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.39 และต ่าสุด คือ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.10 
 ส่วนที ่4 ข้อมูลความไว้วางใจ 
 ความไวว้างใจ พบวา่ ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทเ์กิดความไวว้างใจในดา้นระบบ (ในระบบ
ภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.54 และรองลงมา คือ ความ
ไวว้างใจดา้นระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ทเมน้ท)์ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.50 
 ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  การวเิคราะห์ตารางสหสัมพนัธ์ พบวา่ ตวัแปรทุกตวัมีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า
สหสัมพนัธ์ ไม่เกิน 0.7 โดยท่ีตวัแปรท่ีมีค่าสูงสุดอยูท่ี่ 0.653 ซ่ึงอยูใ่นตวัแปรส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และนอ้ยท่ีสุด คือ ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ 
คงเส้นคงวา 
 2.  สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพในการใหบ้ริการของอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์จากผลการวิเคราะห์โดยภาพรวม พบวา่ คุณภาพใน 
การใหบ้ริการ ดา้นความสะดวก ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ ดา้นลกัษณะ
ภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์เมน้ท ์อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 3.  สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดของอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยภาพรวม พบวา่           
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม มี
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อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์เมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 

อภิปรายผล 
 การวจิยั เร่ือง “การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล
ต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท”์  ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการอภิปรายผลตามผลของ
วตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 
 วตัถุประสงค์ที ่1 เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขต
จงัหวดัชลบุรี 
 การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูเ้ช่า 
อพาร์ทเมน้ทใ์นเขตจงัหวดั ชลบุรี มีการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการของอพาร์ทเมน้ทด์า้นความ
สุภาพเป็นมิตร คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้
ใจความตอ้งการ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการมีสมรรถนะ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคงเส้นคงวา คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการส่ือสาร คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผล
เป็นเช่นน้ี เน่ืองจากคุณภาพในการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญั โดยท่ีคุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 10 
ดา้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหค้วามส าคญัควบคู่กนัไปพร้อมกนัดว้ย จึงจะสามารถท าใหเ้กิดการรับรู้ท่ี
ดีจากผูเ้ช่าสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกลัยา สร้อยสิงห์ (2559) ท่ีกล่าววา่ ระดบัความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาพกัโรงแรมในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมแลว้นั้น
อยูใ่นระดบัมาก และนอกจากน้ี ระดบัการรับรู้ของคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
อีกดว้ย เพราะสามารถเรียกลูกคา้ใหเ้ขา้มาพกัมาใชบ้ริการไดแ้ละคุณภาพการใหบ้ริการนั้นยงัเป็น
การสร้างความไวว้างใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งดี  
 วตัถุประสงค์ที ่2 เพื่อศึกษาการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเ์มน้ใน
เขตจงัหวดัชลบุรี 
 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์เมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูเ้ช่า 
อพาร์ทเมน้ทใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี มีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของอพาร์ทเมน้ท ์ดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม ส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์้องพกั ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
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การตลาด เม่ือพิจารณาทุกดา้นของส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมแลว้ผลก็จะอยูใ่นระดบั    
มากท่ีสุด ผลเป็นเช่นน้ี เน่ืองจากในการบริการนั้นส่วนประสมทางการตลาดถือวา่เป็นหวัใจส าคญั
ในการน ามาใชป้ระกอบธุรกิจโดยเฉพาะการบริการ โดยน า ทฤษฎี 7P มาใชซ่ึ้งจะเนน้การบริการ
เขา้มาดว้ยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณฐัปคลัภ ์ป่ินทอง (2558) ท่ีกล่าววา่ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกท่ีพกัอาศยัคอนโดลุมพินีในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และตรงกบัแนวคิดของฤดี หลิมไพโรจน์ (2555) ท่ีวา่ส่วนประกอบของการใหบ้ริการจึง
ประกอบดว้ย 7 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน  
กระบวนการใหก้ารบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยหากน า ส่วนประสมทางการตลาด
ทั้งหมดทุกดา้นมาบริหารจดัการใหดี้แลว้ก็จะเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นประโยชน์แก่
ธุรกิจ 
 วตัถุประสงค์ที ่3 เพื่อศึกษาความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์องผูเ้ช่า 
อพาร์เมน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 ความไวว้างใจในการรับบริการเช่าอพาร์เมนทข์องผูเ้ช่าอพาร์เมน้ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทเ์กิดความไวว้างใจในทั้ง 2 ดา้น โดยผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทมี์ความไวว้างใจใน
ดา้นของระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเมน้ท)์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความไวว้างใจดา้น
ระหวา่งบุคคล (บุคคลกรของอพาร์ทเมน้ท)์ ซ่ึงก็อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุดเช่นกนัตรงกบัทฤษฎีของ 
Luhman (1979) ท่ีกล่าววา่ ความไวว้างใจมีอิทธิพลกบับุคคลหรือองคก์ร และยงัแสดงใหท้ราบถึง
ระดบัท่ีบุคคลหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจต่ออีกบุคคลหน่ึงหรือองคก์รหน่ึง ซ่ึงความไวว้างใจจะ
ส่งผลต่อการบอกต่อเพื่อมาใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้อ่ืน ๆ ในอนาคต และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ 
Dick and Basu (1994) ท่ีกล่าววา่ การสร้างความไวว้างใจเป็นปัจจยัส าคญัในการประกอบธุรกิจ  
จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
 วตัถุประสงค์ที ่4 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูเ้ช่า 
อพาร์ทเมน้ และการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจ 
ในการรับบริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 1.  ผลของสมมติฐานท่ี 1 ท่ีวา่ “คุณภาพในการใหบ้ริการของอพาร์ทเมน้ทมี์อิทธิพล 
เชิงบวกต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท”์ เป็นจริง เน่ืองจาก คุณภาพในการให้บริการ เป็น 
ตวัช่วยในการสร้างความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนแก่ผูเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทแ์ละยงัเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจ
ในการใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ซ่ึงคุณภาพในการใหบ้ริการเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีช่วยใหเ้กิด
การรับรู้ข้ึนและเม่ือเกิดการรับรู้ก็จะน าไปสู่ความไวว้างใจและน าพาใหลู้กคา้เก่าอยูต่่อและเกิด   
การบอกต่อใหลู้กคา้ใหม่เขา้มาเน่ืองจากมีอพาร์ทเมน้ทมี์คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีดีส่งผลใหเ้กิด
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อิทธิพลเชิงบวก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกุลิสรา เปล่งศรีเกิด และไพโรจน์ เกิดสมุทร (2560)       
ท่ีกล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีเม่ือพิจารณา 
คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดพ้บวา่ทุกดา้นมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
 2.  ผลของสมมติฐานท่ี 2 สรุปไดว้า่ “ส่วนประสมทางการตลาดของอพาร์ทเมน้ทมี์
อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมน้ท”์ เป็นจริง ผลการวจิยัเป็นเช่นน้ี 
เน่ืองจาก ส่วนประสมทางการตลาดนั้น มีความจ าเป็นอยา่งมากในธุรกิจเก่ียวกบัการบริการ โดย
หากธุรกิจนั้นมีการจดัการเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีดีพร้อมแลว้ ก็จะเป็นตวัท่ีช่วยใน 
การเรียกลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นในดา้น ของผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี โปรโมชัน่ต่าง ๆ 
พนกังาน กระบวนการในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีดีจะ
น าไปสู่ความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุภามาส  
กอ้นพิลา และกรวร์ี ชยัอมรไพศาล (2560) ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดมีความส าคญัต่อ
การตดัสินใจเลือกเช่าห้องพกัในเขตต าบล ชา้งเผอืกอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่โดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก โดยดา้นผลิตภณัฑด์า้นสถานท่ี ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
และดา้นบุคลากรมีความส าคญั ต่อการตดัสินใจในการเลือกเช่าหอ้งพกัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความส าคญั ต่อการตดัสินใจในการเลือกเช่าหอ้งพกัอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑป์ระเด็นยอ่ย ความคงทนของหอพกัมีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก 
ดา้นราคาประเด็นยอ่ยค่าเช่าท่ีตอ้งจ่ายต่อเดือน มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้นสถานท่ี 
ประเด็นยอ่ย ท าเลท่ีตั้งของหอพกัใกลส้ถานศึกษา ท่ีท างาน มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้น
การส่งเสริมการตลาดประเด็นยอ่ย แผน่พบัโฆษณา หอพกัและการมอบส่วนลดหรือสิทธิพิเศษมี 
ความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้นบุคลากรประเด็นยอ่ยพนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพและ 
การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้นกระบวนการ ประเด็นยอ่ย 
ระบบการรักษาความปลอดภยัของหอพกั เช่น ระบบคียก์าร์ด กลอ้งวงจรปิด มีความส าคญัมากเป็น
อนัดบั แรก และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเด็นยอ่ย ป้ายหอพกั มีความโดดเด่นสังเกตเห็นง่าย 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังนี้ 
 1.  จากผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูเ้ช่าท่ีมารับบริการนั้น ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคญัของ
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คุณภาพในการใหบ้ริการ ในดา้นความเขา้ใจความตอ้งการ เน่ืองจากเม่ือผูป้ระกอบการรับรู้ถึงความ
ตอ้งการของผูเ้ช่าแลว้ ก็จะสามารถจดัหาส่ิงท่ีผูเ้ช่าตอ้งการมาไดอ้ยา่งครบถว้น รองลงมาเป็นดา้น
ความสะดวก เม่ือเขา้ใจความตอ้งการของผูเ้ช่าแลว้ ความสะดวกก็เป็นส่ิงจ าเป็นในการใหบ้ริการ
เช่นกนั เน่ืองจากผูเ้ช่าทุกคนตอ้งการความง่ายความสะดวกสบายในการเขา้มารับบริการไม่วา่จะ
เป็นท่ีจอดรถ พื้นท่ีส่วนกลาง หรือเทคโนโลย ีรองลงมาจะเป็นดา้นของความน่าเช่ือถือ ทั้งในเร่ือง
ของ ความซ่ือสัตย ์เช่น การบนัทึกขอ้มูล ค่าน ้า ค่าไฟ อยา่งถูกตอ้ง และในดา้นของลกัษณะภายนอก
ท่ีเป็นรูปธรรม คือ ส่ิงท่ีผูเ้ช่าสามารถรับรู้ไดเ้องจากการใชห้รือการมองเห็น และในดา้นความสุภาพ
เป็นมิตร ดา้นการส่ือสาร ดา้นความคงเส้นคงวา ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว ดา้นการมีสมรรถนะ ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจอาจเพราะ ผูเ้ช่าส่วนใหญ่เม่ือมี
การตกลงท่ีจะใชบ้ริการแลว้มกัจะพบเจอเจา้ของกิจการหรือบุคลากรอยูเ่พียงช่วงแรก หรือช่วงท่ีมี
การเก็บค่าเช่าส้ินเดือนเท่านั้น จึงท าใหผู้เ้ช่าไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัดา้นเหล่าน้ีเท่าใด จึงไม่มีผลต่อ
ความไวว้างใจ แต่ในดา้นความปลอดภยัท่ีไม่มีผลดว้ย อาจเน่ืองมาจากมีกฎหมายท่ีผูป้ระกอบการ
ทุกเจา้ตอ้งท าตามเม่ือสร้างอพาร์ทเมน้ทห์รือธุรกิจท่ีเก่ียวกบัหอ้งเช่าก็จะมีหน่อยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
เขา้มาตรวจสอบท าใหส่้วนใหญ่มีมาตราฐานความปลอดภยัอยูแ่ลว้ ดงันั้น ผูว้จิยัจึงเสนอแนะให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจอพาร์ทเมน้ท ์ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดย 
ควรท าควบคู่กนัไปในทุก ๆ ดา้น เพื่อผูเ้ช่าเกิดความไวว้างใจสม ่าเสมอและตลอดไป 
 2.  จากผลการวจิยัพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดนั้น มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์โดยท่ีผูเ้ช่าใหค้วามส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด ในดา้น
ส่ิงแวดลอ้มเป็นอนัดบัแรก เน่ืองดว้ย เม่ือผูเ้ช่ากลบัมาจากการท างานก็ตอ้งการผอ่นคลายเม่ือกลบัมา
ยงัอพาร์ทเมน้ทร์วมไปถึงความปลอดภยัโดยรอบ ซ่ึงจะรวมไปถึงตวัอาคารและการแบ่งส่วนพื้นท่ี
ใชส้อยท่ีมีความเหมาะสม รองลงมาคือ ในดา้นของพนกังานหรือบุคลากรของอพาร์ทเมน้ทก์็
จะตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัท่วงที ทั้งการบริการท่ีมีความ
ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นตน้ รองมาคือ ในดา้นของราคา ในดา้นน้ีผูป้ระกอบการควรท่ีจะตั้งราคาใหมี้
ความเหมาะสมกบัตวัอพาร์ทเมน้ทซ่ึ์งตอ้งควบคู่กนัไปกบัคุณภาพการบริการดว้ย และควรตั้งราคา
ใหอ้ยูใ่นระดบัเดียหรือใกลเ้คียงกบัอพาร์ทเมน้ทท่ี์อยูใ่นเกรดเดียวกนั ไม่ควรตั้งแตกต่างมากเกินไป 
ซ่ึงดา้นราคาน้ีจะมีความสัมพนัธ์กบัในดา้นของผลิตภณัฑ์หอ้งพกั เน่ืองจากราคาก็ตอ้งมีความ
สอดคลอ้งเหมาะสมกบัรูปแบบหอ้งพกัดว้ย โดยรวมถึง ความสะอาด รูปแบบการตกแต่งหอ้ง  
เป็นตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่ผูเ้ช่าใหค้วามส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาด ส่วนในดา้นการส่งเสริม
การตลาดท่ีไม่มีอิทธิพลเชิงบวก เช่น โปรโมชัน่หรือการโฆษณา ผูเ้ช่าอาจคิดวา่ไม่เก่ียวขอ้งกบั
ความไวว้างใจ เช่นเดียวกนักบัดา้นการจดัจ าหน่ายหรือท าเลท่ีตั้งท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ 
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และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เช่น ความถูกตอ้งในการคิดค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการ ผูเ้ช่าสามารถ
ตรวจสอบและมองเห็นไดเ้องอยูแ่ลว้จึงไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ ดงันั้น ผูว้จิยัจึงขอเสนอให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจอพาร์ทเมน้ทมี์การจดัส่วนประสมทางการตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการของ 
ผูเ้ช่าในแต่ละดา้น เพื่อให้เกิดความไวว้างใจในการเช่าและเกิดการใชบ้ริการซ ้ าหรือการบอกต่อ  
 ดงันั้น หากผูป้ระกอบการธุรกิจอพาร์ทเมน้ทต์อ้งการให้เกิดความไวว้างใจข้ึนในตวัของ
ผูเ้ช่าแลว้ผูป้ระกอบการก็ควรใหค้วามส าคญัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั้งดา้นท่ีมีอิทธิพลและ 
ไม่มีอิทธิพล และยงัตอ้งค านึงถึงขอ้ส่วนประสมทางการตลาดดว้ยเช่นกนั ซ่ึงมีความส าคญัไม่แพ้
กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีจะตอ้งท าและใหค้วามส าคญัไปพร้อม ๆ กนัทั้งสองดา้น จึงจะสามารถ
ท าใหผู้เ้ช่าเกิดความไวว้างใจในการเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องท่าน 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกัอาศยัในแต่ละ
ประเภท เช่น คอนโด อพาร์ทเมน้ท ์บา้นเช่า หอ้งแถว ในจงัหวดัชลบุรี เป็นตน้ 
 2.  ควรมีการศึกษาขอ้มูลของผูเ้ช่าเก่ียวกบัความพึงพอใจ ในการเช่าท่ีพกัอาศยั เพื่อน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาปรับปรุงและสร้างกลยทุธ์ในการบริหารธุรกิจเก่ียวกบั 
หอ้งเช่าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและยงัเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ช่าไดอ้ยา่งเหมาะสม
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 
169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 

 
 

 
 

แบบสอบถาม 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ทีม่ีผลต่อความไว้วางใจ 

ในการเช่าอพาร์ทเม้นท์ 
 
 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ในเขตจงัหวดั
ชลบุรี ทั้งในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงงานวิจยัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ
การศึกษาในระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  
มหาวทิยาลยับูรพา ทางผูว้จิยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ ในการใหข้อ้มูลท่ีตรงกบัสภาพ
ความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยท่ีขอ้มูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื่อประโยชน์
ทางการศึกษาเท่านั้น ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสน้ี 

 
แบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนท่ี 4 ความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (    ) หนา้ค าตอบของท่าน 
 
1. เพศ 
 (    )   ชาย   (    )   หญิง 
2. อาย ุ
 (    )   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี  (    )   31-40  ปี    
 (    )   41-50  ปี    (    )   มากกวา่ 50  ปี    
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (    )   มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ (    )   มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   
 (    )   ปริญญาตรี    (    )   สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. สถานภาพ 
 (    )   โสด   (    )   สมรส  (    )   อ่ืน ๆ  
5. อาชีพ 
 (    )   นกัเรียน/ นกัศึกษา   (    )   พนกังานบริษทัเอกชน 
 (    )   ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (    )   ธุรกิจส่วนตวั 
 (    )   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………. 
6. รายไดร้วมต่อเดือน 
 (    )   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท (    )   10,001-20,000 บาท       
 (    )   20,001-30,000 บาท  (    )   30,001-40,000 บาท        
 (    )   40,001-50,000บาท    (    )   มากกวา่ 50,000 บาท 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

104 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของอพาร์เม้นท์ 
ค าช้ีแจง กรุณาประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยประเมินจากอพาร์ทเมน้ท ์
ท่ีท่านใชบ้ริการอยู ่วา่ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ย เพียงใด โดยท าเคร่ืองหมาย ✓  
ในช่อง ❑ ท่ีตรงกบัความเห็นท่านมากท่ีสุด 
 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  
 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

การให้บริการด้านความคงเส้นคงวา 
ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการอพาร์ทเมน้มีการใหบ้ริการ
ขอ้ตกลงตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้รับบริการ และปฏิบติั
ตามนั้นตลอดอยา่งเสมอมา 

     

ท่านรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนัตั้งแต่แรกเขา้ 

     

ท่านรับรู้ไดถึ้งการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้งเป็น
ขั้นตอนตั้งแต่แรกจนถึงปัจจุบนั 

     

การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ท่านไดรั้บการบริการดว้ยความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

     

ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
ท่านมกัจะรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

การให้บริการด้านการมีสมรรถนะ 
ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งดี 

     

ท่านเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้เขา้ใจในการบริการ      
ท่านมกัรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีไหวพริบแกไ้ข
สถานการณ์ 

     

การให้บริการด้านความสะดวก 
อพาร์ทเมน้ทมี์ท่ีจอดรถเพียงพอในการใหบ้ริการ      
อพาร์ทเมน้ทมี์พื้นท่ีส่วนกลางใหพ้กัผอ่นพดูคุยกนั      
ทางอพาร์ทเมน้ทมี์ระบบอ านวยความสะดวกต่าง ๆ
ครอบคลุม และเพียงพอ 

     

ท่านไดใ้ชเ้ทคโนโลยท่ีีมีมาตรฐานและง่ายต่อ 
การใชง้าน 

     

การให้บริการด้านความสุภาพเป็นมิตร 
ท่านมกัจะไดรั้บการบริการดว้ยความเป็นกนัเองใน
การใหบ้ริการ 

     

ท่านรับรู้ไดถึ้งความสุภาพ การพดูจาไพเราะในการ
เขา้มารับบริการ 

     

ท่านรับรู้ถึงความยิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ      
การให้บริการด้านการส่ือสาร 
ท่านรับรู้และเขา้ใจเม่ือมีการติดต่อสอบถามผา่นทาง
ส่ือออนไลน์และโทรศพัท์ 

     

ท่านเกิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบั
ท่าน 

     

ท่านเขา้ใจผูใ้หบ้ริการต่อการสนทนาอยา่งชดัเจน      
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

การให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ 
ท่านเช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการมีการบนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง
แม่นย  า เช่น การจดบนัทึกค่าน ้า ค่าไฟ  

     

ท่านมกัไดรั้บการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลาท่ีไดมี้ 
การแจง้ไวล่้วงหนา้ 

     

ท่านรับรู้ถึงความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ      
การให้บริการด้านความปลอดภัย 
ท่านรับรู้ไดถึ้งความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
ท่านรับรู้ไดถึ้งเคร่ืองมืออุปกรณ์รักษาความปลอดภยั
มีความทนัสมยั 

     

ท่านรับรู้ถึงการไม่มีไม่มีอนัตรายในการเดินทางเขา้
มาใชบ้ริการ 

     

การให้บริการด้านความเข้าใจความต้องการ 
ท่านไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตามความตอ้งการ 

     

ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ 

     

ท่านมกัจะรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีการดูแลเอาใจใส่อยู่
ตลอด 

     

การให้บริการด้านลกัษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม 
ท่านมีความเขา้ใจในการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ  
ไดอ้ยา่งดี เช่น สัญญาเช่า 

     

ท่านสามารถท่ีจะคน้หาและเดินทางมาใชบ้ริการได้
อยา่งสะดวกและง่าย 

     

ท่านรับรู้ไดถึ้งการใชเ้คร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ 
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด 
ค าช้ีแจง กรุณาประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดโดยประเมินจาก 
อพาร์ทเมน้ทท่ี์ท่านใชบ้ริการอยู ่วา่ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ย เพียงใด โดยท า
เคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง ❑ ท่ีตรงกบัความเห็นท่านมากท่ีสุด 
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

ด้านผลติภัณฑ์ห้องพกั 
ท่านรับรู้ไดถึ้งหอ้งพกัท่ีมีความสะอาด      
ท่านรับรู้ถึงมีหอ้งใหเ้ลือกหลายรูปแบบ      
ท่านรับรู้ถึงหอ้งพกัมีความสวยงาม      
ท่านทราบถึงส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อม      
ด้านราคา 
ท่านคิดวา่อพาร์ทเมน้มีราคาหอ้งพกัใหเ้ลือก
หลายระดบั 

     

ท่านคิดวา่ราคาหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบั
รูปแบบห้องและอพาร์ทเมน้ท ์

     

ท่านคิดวา่ราคามีความเหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่ราคาหอ้งพกัเป็นราคามาตรฐาน
ทัว่ไป 

     

 

 

2
9

1
2

1
6

8
4

7
1



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
3
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
9
1
2
2
5
6
1
 
1
2
:
1
0
:
3
1
 
/
 
s
e
q
:
 
4
3

108 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ท่านสามารถเดินทางมาอพาร์ทเมน้ทไ์ดง่้ายและ 
รวดเร็ว 

     

ท่านสามารถช าระเงินค่าหอ้งพกัไดแ้ละบริการ
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งหลากหลายช่องทาง 

     

ท่านสามารถคน้หาสอบถามขอ้มูลรูปแบบ
หอ้งพกัไดจ้ากส่ือออนไลน์ต่าง ๆ 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ท่านไดรั้บส่วนลดจากผูใ้หบ้ริการในการเขา้มา
รับบริการอยูบ่่อย ๆ 

     

ท่านทราบวา่ผูใ้หบ้ริการมีการโฆษณาผา่นส่ือ
ต่าง ๆ เช่น ส่ือออนไลน์ 

     

ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีโปรโมชัน่พิเศษ
ส าหรับลูกคา้ท่ีพกัอาศยันาน 

     

ด้านพนักงาน 
ท่านรับรู้ถึงผูใ้หบ้ริการมีความสามารถทกัษะ
ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

     

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ในการใหข้อ้มูล
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

     

ท่านรับรู้ถึงผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ย 
ความยิม้แยม้ สุภาพ  

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ท่านรับรู้ถึงความถูกตอ้งในการคิดค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การลงทะเบียนเขา้พกั เป็นไปอยา่ง
สะดวกและง่าย 
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

ท่านมกัไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการอยา่ง
รวดเร็ว 

     

ด้านส่ิงแวดล้อม 
ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีการแบ่งส่วนส าหรับ
การใชส้อยอยา่งเหมาะสม 

     

ท่านรับรู้วา่ตวัอาคารของอพาร์ทเมน้ทมี์ 
การตกแต่งอยา่งสวยงามและดูทนัสมยั 

     

ท่านเกิดการผอ่นคลายเม่ือมายงัอพาร์ทเมน้ท์
เน่ืองจากมีการรักษาความปลอดภยัท่ีเขม้งวด 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัความไว้วางใจ 
ค าช้ีแจง กรุณาประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการเช่าอพาร์ทเมน้ทโ์ดยประเมิน 
จากอพาร์ทเมน้ทท่ี์ท่านใชบ้ริการอยู ่วา่ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ย เพียงใด  
โดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง ❑ ท่ีตรงกบัความเห็นท่านมากท่ีสุด 
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ความไว้วางใจ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด
(1) 

ความไว้วางใจระหว่างบุคคล (บุคคลกรของอพาร์เม้นท์) 
ท่านมีความไวว้างใจในความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

     

ท่านเช่ือมัน่และไวว้างใจวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นผูมี้
ความช านาญในการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ต่าง ๆ ในอพาร์ทเมน้ทเ์ป็นอยา่งดี 

     

ท่านไวว้างใจและยงัจะใชบ้ริการต่อในอนาคต      
ความไว้วางใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเม้นท์) 
ท่านมีความไวว้างใจในขั้นตอนการปฏิบติังาน
ในการบริการของอพาร์ทเมน้ท ์

     

ท่านไวว้างใจในอพาร์ทเมน้ทที์อาศยัอยูอ่ยา่ง
เสมอ ๆ 

     

ท่านเกิดความไวว้างใจในช่ือเสียงของ 
อพาร์ทเมน้ท ์
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ส่วนที ่5 ความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

-ขอขอบคุณทุกท่านในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี- 
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ภาคผนวก ข 
แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

ของแบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
 

 ช่ืองานนิพนธ์: การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด  
      ท่ีมีผลต่อความไวว้างในในการเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
ดงัรายนามต่อไปน้ี 
 1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2. ทกัษญา สง่าโยธิน  
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 3. ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของ
แบบสอบถามดงัน้ี 
 -1  หมายถึง  ไม่สอดคลอ้ง  

0   หมายถึง  ไม่แน่ใจ  
1   หมายถึง  สอดคลอ้ง 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม     
1. เพศ   
   (   )  ชาย         (   )  หญิง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. อาย ุ   
   (   )  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี        
   (   )  31-40 ปี  
   (   )  41-50 ปี       
   (   )  มากกวา่ 50 ปี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
3. ระดบัการศึกษา   
   (   )  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 
   (   )  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
   (   )  ปริญญาตรี    
   (   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. สถานภาพการสมรส   
   (   )  โสด         (   )  สมรส (   )  อ่ืน ๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. อาชีพ   
   (   )  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
   (   )  พนกังานบริษทัเอกชน  
   (   )  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
   (   )  ธุรกิจส่วนตวั 
   (   )  อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)........................................ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6. รายไดเ้ฉล่ีย 
   (   )  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  
   (   )  10,001-20,000 บาท 
   (   )  20,001-30,000 บาท  
   (   )  30,001-40,000 บาท 
   (   )  40,001-50,000 บาท  
   (   )  มากกวา่ 50,000 บาท 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของอพาร์ทเม้นท์ 
ด้านความคงเส้นคงวา 
ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการอพาร์ทเมน้มีการใหบ้ริการ
ขอ้ตกลงตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้รับบริการ และปฏิบติั
ตามนั้นตลอดอยา่งเสมอมา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการให้ความส าคญักบัลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมตั้งแต่แรกเขา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
ท่านเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการอพาร์ทเมน้ทมี์การใหบ้ริการ
ไดเ้หมือนกบัตอนท่ีรู้จกัคร้ังแรก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ท่านไดรั้บการบริการมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านมกัจะรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจใน
การใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการมีสมรรถนะ 
ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถใน 
การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้เขา้ใจในการบริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านมกัรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีไหวพริบแกไ้ข
สถานการณ์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การให้บริการด้านความสะดวก 
ท่านรู้เห็นวา่มีท่ีจอดรถเพียงพอในการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านรับรู้วา่มีพื้นท่ีส่วนกลางใหพ้กัผอ่นพดูคุยกนั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านทราบวา่ผูใ้หบ้ริการอพาร์ทเมน้ทมี์ระบบ
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ครอบคลุม และเพียงพอ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้และไดใ้ชเ้ทคโนโลยท่ีีมีมาตรฐาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การให้บริการด้านความสุภาพเป็นมิตร 
ท่านมกัจะไดรั้บการบริการดว้ยความเป็นกนัเองใน
การใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ถึงความสุภาพ พดูจาไพเราะใน 
การใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ถึงความยิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

การให้บริการด้านการส่ือสาร 
ท่านรับรู้และเขา้ใจเม่ือมีการติดต่อสอบถามผา่น
ทางส่ือออนไลน์และโทรศพัท ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านมีความชดัเจนในส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบั
ท่าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านเขา้ใจผูใ้หบ้ริการต่อการสนทนาอยา่งชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ 
ท่านเช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการมีการบนัทึกขอ้มูลอยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  า เช่น การจดบนัทึก ค่าน ้า ค่าไฟ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านมกัไดรั้บการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลาท่ีไดมี้ 
การแจง้ไวล่้วงหนา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ถึงความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การให้บริการด้านความปลอดภัย 
ท่านรับรู้ไดถึ้งความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านรับรู้ไดถึ้งเคร่ืองมืออุปกรณ์รักษา 
ความปลอดภยัมีความทนัสมยั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ถึงการไม่มีความเส่ียงในการใชบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การให้บริการด้านความเข้าใจความต้องการ 
ท่านไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งตามความตอ้งการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านมกัจะรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีการดูแลเอาใจใส่อยู่
ตลอด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การให้บริการด้านลกัษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม      
ท่านมีความเขา้ใจในการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ได้
อยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
ท่านสามารถท่ีจะคน้หาและเดินทางมาใชบ้ริการได้
อยา่งสะดวกและง่าย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ไดถึ้งการใชเ้คร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด 

ด้านผลติภัณฑ์ห้องพกั 
ท่านรับรู้ไดถึ้งหอ้งพกัท่ีมีความสะอาด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านรับรู้ถึงมีหอ้งใหเ้ลือกหลายรูปแบบ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านรับรู้ถึงหอ้งพกัมีความสวยงาม 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านทราบถึงส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อม 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านราคา 
ท่านรับรู้ไดอ้พาร์ทเมน้มีราคาหอ้งพกัใหเ้ลือก
หลายระดบั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านคิดวา่ราคาหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัรูปแบบ
หอ้งและอพาร์ทเมน้ท์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านคิดวา่ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านรับรู้ไดว้า่ราคาหอ้งพกัท่ีเป็นมาตรฐานชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ท่านสามารถเดินทางมาอพาร์ทเมน้ทไ์ดง่้ายและ 
รวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านสามารถช าระเงินค่าหอ้งพกัไดห้ลากหลาย
ช่องทาง 

1 0 1 0.66 สอดคลอ้ง 

ท่านสามารถคน้หาสอบถามขอ้มูลรูปแบบห้องพกั
ไดจ้ากส่ือออนไลน์ต่าง ๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ท่านไดรั้บส่วนลดจากผูใ้หบ้ริการในการเขา้มารับ
บริการอยูบ่่อย ๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีการโฆษณาผา่นส่ือ 
ต่าง ๆ เช่น ส่ือออนไลน์  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีโปรโมชัน่พิเศษส าหรับ
ลูกคา้ท่ีพกัอาศยันาน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านพนักงาน 
ท่านรับรู้ถึงผูใ้หบ้ริการมีความสามารถทกัษะใน
การแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ในการใหข้อ้มูล 
ต่าง ๆ  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้ถึงผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ 
สุภาพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ท่านรับรู้ถึงความถูกตอ้งในการคิดค่าใชจ่้ายในการ
ใชบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านคิดวา่การลงทะเบียนเขา้พกั เป็นไปอยา่ง
สะดวก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านมกัไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการอยา่ง
รวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านส่ิงแวดล้อม 
ท่านรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีการแบ่งส่วนส าหรับการ
ใชส้อยอยา่งเหมาะสม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านรับรู้วา่ตวัอาคารของอพาร์ทเมน้ทมี์การตกแต่ง
อยา่งสวยงามและดูทนัสมยั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านสามารถรับรู้ไดถึ้งระบบรักษาความปลอดภยั
เขม้งวด 

1 0 1 0.66 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่4 ความคิดเห็นเกีย่วกับความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจระหว่างบุคคล (บุคคลกรของอพาร์เม้นท์) 
ท่านมีความไวว้างใจในความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านเช่ือมัน่และไวว้างใจวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นผูมี้
ความช านาญในการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์เคร่ืองใช ้
ต่าง ๆ ในอพาร์ทเมน้ทเ์ป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านไวว้างใจและยงัจะใชบ้ริการต่อในอนาคต 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ความไว้วางใจในระบบ (ในระบบภาพรวมของอพาร์ทเม้นท์) 
ท่านมีความไวว้างใจในขั้นตอนการปฏิบติังานใน
การบริการของอพาร์ทเมน้ท์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านไวว้างใจในอพาร์ทเมน้ทที์อาศยัอยูอ่ยา่งเสมอ ๆ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านเกิดความไวว้างใจในช่ือเสียงของอพาร์ทเมน้ท ์ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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