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บทคดัย่อ 

 

  งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาและวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของ

ห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (2) ศึกษาและวิเคราะห์

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (3) วิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการ

กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการอพาร์ทเม้นท์เป็น

ระยะเวลาอย่างนอ้ย 3 เดือน จ านวน 384 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย   

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ไค-สแควร์ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการในภาพรวมของห้องเช่า

ประเภทอพาร์ทเมน้ท์ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมาก

ท่ีสุดคือ ด้านการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ ต่อมาส่วนของพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่ม        

เจนเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่จะพกัมากกว่า 12 เดือน ค่าเช่าอยู่

ในช่วง  3,001 – 4,500 บาท เช่าเพื่อสะดวกในการเดินทางไปเรียนหรือท างาน หาขอ้มูลจากค าแนะ

ของคนรู้จกั การตดัสินใจข้ึนกบัตนเอง และจะพกัอาศยั 2 คนต่อหน่ึงห้อง และพบว่า คุณภาพการ

บริการในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ในดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
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ABSTRACT 

 

  The objective of this research were to study the service quality of rental 

apartment in Hatyai Songkhla province, usage behavior of generation Y costumers and the 

relationship between its. The samples were 384 generation Y costumers who rent a room in rental 

apartment in Hatyai Songkhla province at least 3 month over. The data were analyzed by 

frequencies, percentages, arithmetic mean, standard deviations and chi-square test. The results 

found that perspective of the rental apartment service quality was good level especially in 

credibility and reliance. In addition the results of generation Y customers’ behavior found that 

mostly rent over the 1 year. The cost of renting was between 3,001-4,500 baths. They usually rent 

with one roommate. The location of rental apartment must was near their collage or office. They 

mostly searched the rental apartment data from acquaintance who used to been a roomer before. 

Finally the result found that the cost of renting and the overall number-member in apartment were 

factor that related to generation Y customer’s behavior with a 0.05 significant difference. 
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ท่ีคอยให้ก าลงัใจและช่วยเหลือจนท าให้ สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี รวมทั้งขอขอบพระคุณ
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  ส าหรับบุคคลท่ีส าคญัยิ่งและจะขาดเสียมิได ้ผูเ้ขียนขอขอบคุณครอบครัวท่ีคอย
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ลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  
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บทที ่1 

 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 

  ท่ีพกัอาศยั ถือเป็นหน่ึงในปัจจยัส่ีท่ีมีความจ าเป็นในการด ารงชีวิตของมนุษยเ์ป็น

อย่างมาก โดยในแต่ละบุคคลจะมีความตอ้งการในท่ีอยู่อาศยัท่ีแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่กบั เศรษฐกิจ 

สังคม และวฒันธรรม รวมถึงปัจจยัด้านความมัน่คงปลอดภยั และสามารถอ านวยความสะดวก

ใหแ้ก่ผูพ้กัอาศยัไดอ้ยา่งสูงท่ีสุดในการด ารงชีวติ (ภวศิณฎัฐ ์ปฐมเจริญสุขชยั, 2554)  

  ผูพ้กัอาศยันอกจากจะเลือกซ้ือท่ีพกัอาศยัเป็นของตนเองแลว้ ยงัสามารถเช่าท่ีพกั

อาศัยได้ ภายใต้เ ง่ือนไขทางเศรษฐกิจ ท าเลท่ีตั้ งท่ีใกล้ท่ีท างานหรือสถานศึกษา และความ

สะดวกสบายท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงพฒันาท่ีพกัอาศยัให้เช่าให้มีรูปแบบ

หลากหลายมากข้ึน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยท่ีพกัอาศยัประเภทให้เช่า

สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ประเภทหลกั (ศกัด์ิทวี จิตไพสาลวฒันา, 2554)  ดงัน้ี 1.หอพกั 2.บา้นเช่า      

3.แฟลต  4. อาคารชุดหรือคอนโดมิเนียม และ5. อพาร์ทเมนท์ ซ่ึงเป็นอาคารท่ีอยู่อาศยัมีความสูง

ตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป มีหลายห้องในอาคารเดียวกนัเพื่อรองรับผูพ้กัอาศยัไดม้ากกวา่ 1 คน มีการแยก

เก็บค่าน ้ าและค่าไฟออกจากราคาค่าเช่า ไม่มีการจ าหน่ายห้องเหมือนแฟลตหรือคอนโดมิเนียม

เพราะมีวตัถุประสงค์เพื่อประกอบกิจการให้เช่าโดยเฉพาะ ซ่ึงมีรูปแบบท่ีหลากหลายตามแต่ราคา

และกลุ่มเป้าหมาย 

  อพาร์ทเม้นท์ ถือเป็นท่ีพกัอาศยัท่ีได้รับความนิยมเป็นอย่างสูงในพื้นท่ีอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพราะจะมีจ านวนกลุ่มคนมากมายเขา้มาพกัอาศยั เพื่อท างาน ศึกษา และ
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ท่องเท่ียว เน่ืองจากเป็นเขตพื้นท่ีทางเศรษฐกิจหลกัของภาคใต ้เป็นศูนยก์ลางทางการศึกษา และยงั

เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีได้รับความนิยมจากชาวไทยและชาวต่างชาติ อีกด้วย โดย กลุ่ม                 

เจนเนอเรชัน่วาย คือ กลุ่มประชากรท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.2524-2543 (Miller and Washington, 2008)  

หรือปัจจุบนัมีอายุระหวา่ง 16-35 ปี จากขอ้มูลส ามะโนประชากรและการเคหะของอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา มีประชากรท่ีมีอายุระหว่าง 15-34 ปี จ  านวน 167,455 คน จากประชากรทั้งหมด 

438,576 คน หรือ คิดเป็น 38.1% ของประชนกรทั้งหมด (ส านกังานสถิติจงัหวดัสงขลา, 2553) 

นบัเป็นกลุ่มคนกลุ่มใหญ่ท่ีเขา้มาพกัอาศยัในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยกลุ่มน้ีจะเลือก

พิจารณาท่ีพกัอาศยัหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทเ์ป็นหลกั เน่ืองจากส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงวยัท่ีก าลงั

ศึกษาในระดบัอุดมศึกษา หรือก าลงัเร่ิมตน้ท างาน ซ่ึงมีขอ้จ ากัดเร่ืองของรายได้ท่ีไม่สูงมากนัก  

ท าเลท่ีตั้งตอ้งใกลก้บัท่ีท างานหรือสถานศึกษา ตอ้งการความสะดวกสบายในการพกัอาศยั และมี

ความปลอดภยัทั้งชีวติ และทรัพยสิ์น 

  คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงส าคญัส าหรับธุรกิจอพาร์ทเมน้ท์ท่ีผูป้ระกอบการ

จะตอ้งสร้างใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย เพราะคนกลุ่มน้ีจะมีการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการดว้ยตนเอง (เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร, 2550) ซ่ึงคุณภาพการบริการ

น้ีจะเป็นส่ิงก าหนดความแตกต่างเร่ืองของมาตรฐานการบริการ ความเป็นเอกลกัษณ์ และเป็นการ

สร้างแรงดึงดูดให้กบัผูป้ระกอบการเอง โดยส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการให้กลบัมาใช้

บริการใหม่ หรือมีการบอกต่อ รวมทั้งตวัธุรกิจเองยงัสามารถยืนอยู่ไดอ้ย่างย ัง่ยืนในตลาดท่ีมีการ

แข่งขนักนัอยา่งรุนแรงในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่น้ีได ้ 

  จากขอ้มูลขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัสนใจจะศึกษา ปัจจยัคุณภาพการบริการ พฤติกรรม

การใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย และความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการของห้องเช่า

ประเภทอพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ี อ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา  
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วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

 

  1.เพื่อศึกษาและวิ เคราะห์ปัจจัย คุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภท        

อพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  2.เพื่อศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์             

ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  3.เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภท 

อพาร์ทเม้นท์กับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่         

จงัหวดัสงขลา 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

   1.ทราบถึงข้อมูลปัจจัย เ ก่ียวกับคุณภาพการบริการของห้อง เช่าประ เภท        

อพาร์ทเมน้ท์ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ท์สามารถ                 

น าขอ้มูลดงักล่าวไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการอพาร์ทเมน้ท์ให้ตรงตามความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

  2.ผูป้ระกอบการสามารถน าขอ้มูลผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของ

กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย มาใช้ในการวางแผนการลงทุนก่อสร้าง การเลือกท าเลท่ีตั้งและการก าหนด

ราคาค่าเช่าไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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ขอบเขตในการวจิัย 

 

  1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตดา้นเน้ือหาในการศึกษาเก่ียวกบั

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์ และลกัษณะพฤติกรรมการใช้

บริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย รวมไปถึงการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางดา้นคุณภาพการ

บริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ  

  2.ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การศึกษาคร้ังน้ีเลือกเก็บขอ้มูลภายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ซ่ึงมีขนาดพื้นท่ีครอบคลุม 20.5 ตารางกิโลเมตร 

  3.ขอบเขตด้านเวลา งานวิจยัคร้ังน้ีเร่ิมท าการศึกษาตั้งแต่เดือน ตุลาคม 2558 -

มิถุนายน 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ  

 

  1.เจนเนอเรชัน่วาย หมายถึง กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.2524-2543 อายุระหวา่ง 

16-35 ปี เป็นกลุ่มคนท่ีโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์-อินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

  2.อพาร์ทเมน้ท์ หมายถึง อาคารท่ีอยู่อาศยัท่ีมีความสูงตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป มีหลาย

ห้องในอาคารเดียวกนัเพื่อรองรับผูพ้กัอาศยัไดม้ากกว่า 1 คน มีการแยกเก็บค่าน ้ า ค่าไฟ ออกจาก

ราคาค่าเช่าห้อง และมีวตัถุประสงคเ์พื่อประกอบกิจการให้เช่าเท่านั้น โดยกรรมสิทธ์ิทั้งผืนดินและ

ตวัอาคารเป็นของเจา้ของเพียงผูเ้ดียว 

  3.คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม 

ปราศจากขอ้ผิดพลาดซ่ึงท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด

ความพึงพอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับการบริการท่ีให้ว่าสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ  

  4.พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง คุณลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการและกระบวนการ

ในการตดัสินใจต่อการใชบ้ริการ 
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บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

  การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภท       

อพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงงานวิจยัทั้งในประเทศ

และต่างประเทศ ทั้งท่ีเป็นต ารา เอกสารวิชาการ ส่ือส่ิงพิมพ์ ตลอดจนฐานข้อมูลออนไลน์ ซ่ึง

สามารถแสดงรายละเอียดดงัน้ี   

  1.ขอ้มูลเก่ียวกบัท่ีพกัอาศยัใหเ้ช่าและอพาร์ทเมน้ท ์ 

  2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

  3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

  4.แนวคิดเก่ียวกบัเจนเนอเรชัน่วาย 

  5.งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  6.กรอบแนวคิดการวจิยั 

  7.สมมติฐาน 

  

ข้อมูลเกีย่วกบัทีพ่กัอาศัยให้เช่าและอพาร์ทเม้นท์ 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัทีพ่กัอาศัยให้เช่าโดยทัว่ไป 

 

  ท่ีอยู่อาศยัโดยทัว่ไปแต่เดิมอยู่ในรูปของบา้นหรือตึกแถวแบ่งกั้นห้องเพื่อเป็น

สัดส่วนแก่ผูเ้ช่า ซ่ึงส่วนมากเป็นผูมี้รายได้น้อยและมาท างานในท้องถ่ิน ปัจจุบนักลุ่มผูอ้าศัย
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เปล่ียนแปลงไปจากอดีต โดยท่ีผูบ้ริโภคมีความตอ้งการแตกต่างกนัมากข้ึนตามระดบัรายได้อายุ

การศึกษา และอาชีพ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงพฒันาท่ีอยูอ่าศยัใหเ้ช่าใหมี้รูปแบบหลากหลายมากข้ึน 

เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยประเภทท่ีอยู่อาศยัแบ่งออกเป็น 5 ลกัษณะหลกั 

คือ (ศกัด์ิทว ีจิตไพสาลวฒันา, 2554)  

  1.หอพกั พบเห็นในรูปแบบของอาคารพาณิชย์ตึกแถว หรืออาคารก่อสร้างท่ีมี

จ านวนไม่เกิน 4 ชั้นแบ่งหอ้งออกเป็นหอ้งเล็กๆเป็นสัดส่วน โดยท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานศึกษา แหล่ง

ชุมชนและเขตอุตสาหกรรม  

  2.บา้นเช่า เจา้ของบา้นแบ่งกั้นบา้นซ่ึงเป็นบา้นเด่ียวหรือทาวเฮาส์ออกเป็นห้องคิด

อตัราตามขนาดของหอ้ง และท าเลท่ีตั้ง  

  3.แฟลต ส่วนมากเป็นอาคารท่ีพกัท่ีหน่วยงานราชการสร้างข้ึน เพื่ออ านวยความ

สะดวก แก่ราชการและเป็นสวสัดิการให ้ 

  4.อาคารชุด คอนโดมิเนียม ไม่ค่อยพบเห็นมากนักในต่างจังหวดั เน่ืองจาก

ส่วนมาก จะใชเ้ป็นหอ้งชุดส าหรับการท าธุรกิจหรือผูซ้ื้อและเช่าตอ้งมีฐานะค่อนขา้งดี  

  5.อพาร์ทเมน้ท์เป็นลกัษณะท่ีอยู่อาศยัแบบให้เช่า มุ่งเป้าหมาย 2 กลุ่ม โดยจะ

แบ่งแยกตาม รายไดแ้ละท าเลท่ีตั้งเป็นส าคญั กลุ่มแรกคือส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ย กลุ่มท่ีสองคือผูมี้

รายไดป้านกลาง และสูง 

 

นิยามและความหมายของอพาร์ทเม้นท์ 

  

  ส าหรับงานวิจยัน้ีเล็งเห็นถึงความส าคญัของท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงในปัจจุบนัประชาชนมี

รูปแบบการใช้ชีวิตท่ีมีความเปล่ียนแปลงไปจากอดีต จากท่ีเคยอยู่เป็นครอบครัวใหญ่เร่ิมมีการ

กระจายตัวออกเป็นครอบครัวเล็กหลายๆครอบครัว และกระจายตัวอยู่ตามแหล่งงานหรือ

สถานศึกษา รวมทั้งกลุ่มประชากรรุ่นใหม่โดยเฉพาะกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วง

วยัท่ีก าลงัศึกษาในระดบัอุดมศึกษา หรือก าลงัเร่ิมตน้ท างาน ดงันั้นท่ีอยูอ่าศยัประเภทอพาร์ทเมนท ์

จึงถือเป็นธุรกิจท่ีมีความน่าสนใจเป็นอยา่งมาก โดยทางผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด และทฤษฎี 
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เพื่อค้นคว้าหาข้อมูลเก่ียวกับนิยามและความหมายของอพาร์ทเมนท์ ซ่ึงมีนักวิชาการได้ให้

ความหมายไวด้งัต่อไปน้ี 

  สุรัตน์ สดช่ืนจิตต์ (2554) ได้กล่าวถึง อพาร์ทเม้นท์ไวว้่าเป็นอาคารพาณิชยท่ี์มี

ความสูงตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป มีวตัถุประสงคใ์นการเป็นอาคารท่ีพกัอาศยั มีการจดัแบ่งพื้นท่ีภายใน

อาคารออกเป็นหอ้งชุดส าหรับรองรับการเขา้พกัอาศยัท่ีมีการก าหนดระยะเวลาท่ีแน่นอนของบุคคล

หรือกลุ่มบุคคลไดม้ากกวา่หน่ึงครอบครัวภายในหน่ึงอาคาร กรรมสิทธ์ิทั้งผืนดินและตวัอาคารเป็น

ของเจา้ของเพียงผูเ้ดียว ทุกคนท่ีพกัอาศยัภายในอาคารจ าเป็นตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีได้ก าหนด

เอาไว ้ส่วนนกัวจิยัท่านต่อมาคือ นคเรศ ทว้มชุมพร (2557) ก็ไดใ้ห้นิยามเก่ียวกบัอพาร์ทเมน้ท์ไวว้า่ 

หมายถึง ห้องว่างท่ีมีไวใ้ห้เช่า เพื่อเป็นท่ีพกัส าหรับอยูอ่าศยัจะอยู่ในลกัษณะการจดัเก็บค่าเช่าเป็น

รายเดือน โดยค่าน ้าค่าไฟจะแยกเก็บจากราคาค่าเช่าหอ้ง 

  จากนิยามของนักวิชาการข้างต้น ผู ้วิจ ัยจึงสามารถสรุปได้ว่า อพาร์ทเม้นท ์

หมายถึง อาคารพาณิชยท่ี์มีพื้นท่ีว่างส าหรับเช่าพกัอาศยั มีความสูงตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป มีการจดัแบ่ง

พื้นท่ีออกเป็นสัดส่วน ส าหรับรองรับกลุ่มบุคคลไดม้ากกว่า 1 ครอบครัวในหน่ึงอาคาร โดยค่าน ้ า 

ค่าไฟ จะแยกเก็บออกจากราคาค่าเช่าห้อง โดยกรรมสิทธ์ิทั้งผืนดินและตวัอาคารเป็นของเจา้ของ

เพียงผูเ้ดียว 

 

คุณลกัษณะของอพาร์ทเม้นท์ 

 

  ในท่ีน้ีส าหรับลกัษณะของอพาร์ทเมน้ท์ในประเทศไทยจะเป็นในรูปแบบคล้าย

หอพกัขนาดกลาง โดยมีความสูงตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป และมีการแบ่งสัดส่วนของพื้นท่ีไวอ้ยา่งชดัเจน 

สามารถพกัอาศยัไดม้ากกว่า 1 ครอบครัว มีการเก็บค่าสาธารณูปโภคประเภท น ้ า และไฟฟ้า ออก

จากค่าเช่าอย่างชัดเจน โดยจะสามารถใช้เกณฑ์การก าหนดคุณลักษณะร่วมกันกับท่ีพกัอาศัย

ประเภทหอพกัได ้โดยผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาขอ้มูลจาก กองนโยบายและแผนงานส านกังานผงัเมือง 

(2554) ซ่ึงไดก้ าหนดคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัของหอพกั ไว ้11 ประการดงัต่อไปน้ี 

  1.หอพกัอย่างน้อยตอ้งมีห้องนอน ห้องตอ้นรับผูเ้ยี่ยมเยือน ห้องอาหาร ห้องน ้ า 

และหอ้งส้วม ซ่ึงมีสภาพถูกสุขลกัษณะ  
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  2.ตอ้งแยกประเภทของหอพกัไวอ้ย่างชัดเจนว่าเป็นหอพกัชาย หรือหอพกัหญิง 

โดยติดป้ายช่ือหอพกัชาย หรือหอพกัหญิงไวอ้ยา่งเปิดเผย และเห็นไดง่้ายจากภายนอกอาคาร  

  3.ห้องนอนตอ้งมีขนาดความจุอากาศไม่นอ้ยกวา่ 9 ลูกบาศก์เซนติเมตร ต่อผูพ้กั 1 

คน หากผูพ้กัท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 10 ปี 2 คน ใหน้บัเป็น 1 คน  

  4.หอ้งน ้าตอ้งมีพื้นท่ีหอ้งน ้าซ่ึงไม่ดูดซึมน ้าจากใตพ้ื้นและไม่มีน ้าขงั  

  5.หอ้งส้วมตอ้งมีส้วมแบบส้วมซึม พื้นหอ้งไม่ดูดซึมน ้าจากใตพ้ื้นและไม่มีน ้าขงั  

  6.หอ้งตอ้นรับผูเ้ยีย่มเยอืนตอ้งมีเน้ือท่ีของพื้นห้องไม่นอ้ยกวา่ 8 ตารางเมตร  

  7.หอ้งอาหารตอ้งมีเน้ือท่ีของพื้นหอ้งไม่นอ้ยกวา่ 9 ตารางเมตร  

  8.ทุกหอ้งตอ้งมีช่องแสงสวา่งและช่องระบายอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก  

  9.ตอ้งมีบนัไดหนีไฟส าหรับอาคารตั้งแต่ 4 ชั้นข้ึนไป และขนาด 3 ชั้นท่ีมีชั้นลอย

เป็นห้องพกั หน้าต่างเหล็กดดัตอ้งสามารถเปิดออกไปยงับนัไดหนีไฟไดทุ้กชั้น ยกเวน้ ถา้อาคาร

ดงักล่าวมีบนัไดข้ึนลงสองทาง ไม่ตอ้งจดัท าบนัไดหนีไฟ  

  10.ตอ้งติดตั้งเคร่ืองดบัเพลิงทุกชั้น ชั้นละ 1 เคร่ือง ในกรณีท่ีมีหอพกัขนาดใหญ่ 

อาจมีระบบเตือนภยั เม่ือมีกรณีฉุกเฉินหรือมีภยัอนัตราย ซ่ึงผูพ้กัสามารถใชไ้ดท้นัที 

  11.บริการพิ เศษ เช่น ยาสามัญประจ าบ้าน น ้ า ด่ืมท่ีสะอาด ห้องพักผ่อนมี

หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และวีดีทัศน์ให้ชมตามโอกาสอันสมควร หรืออาจจะจัดท า เป็น 

หอ้งสมุด หอ้งกีฬาในร่ม หรือหอ้งปฏิบติัศาสนกิจ แลว้แต่จะเห็นสมควร 

  โดยคุณลกัษณะของท่ีพกัอาศยัให้เช่าถือวา่มีความส าคญัอย่างยิ่ง โดยเฉพาะท่ีอยู่

อาศยัประเภทอพาร์ทเมน้ท์ นอกจากจะเป็นท่ีให้พกัผ่อนหลบันอนแล้ว ยงัคงมีการก าหนดระดบั

คุณภาพการให้บริการในระดบัมาตรฐานเพื่อสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีจะไดรั้บผลประโยชน์จาก

สินคา้และบริการอย่างคุม้ค่า ซ่ึงมีความส าคญัเป็นอย่างมาก โดยคุณภาพของสถานท่ีพกัและการ

บริการจะมีผลสอดคลอ้งกบัมาตรฐานทางดา้นราคา ทั้งน้ีทางผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึง ทั้งใน

ดา้นของสถานท่ีตั้งของอพาร์ทเมน้ท ์คุณภาพการบริการท่ีส่งมอบให้ผูเ้ขา้พกัอาศยั ค่าครองชีพของ

ผูเ้ขา้พกัอาศยั และรวมไปถึงราคาของอพาร์ทเมน้ท์ในบริเวณใกลเ้คียง เพื่อให้มีความสามารถใน

การแข่งขันทางธุรกิจ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจและยงักลบัมาใชบ้ริการใหม่ในอนาคตได ้
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ข้อมูลอพาร์ทเม้นท์ในเขตพื้นที ่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 

  จากการคน้ควา้หาขอ้มูลเพิ่มเติม ทางผูว้ิจยัสามารถท่ีจะรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั      

ท่ีพกัอาศยัให้เช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยจะขอ

ยกตวัอย่างข้อมูลของอพาร์ทเม้นท์บางส่วนในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองคอหงส์ อ าเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา เพื่อให้เห็นถึงข้อมูลด้านราคา และรูปแบบการให้บริการต่างๆของแต่ละ         

อพาร์ทเมน้ท ์ตามตารางท่ี 2.1 ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่2.1 รายละเอียดขอ้มูลอพาร์ทเมน้ท ์อ าเภอหาดใหญ่ ประเภท ชาย/หญิง 

 

ช่ืออพาร์ทเม้นท์ ราคาห้อง/เดือน รายวนั/คืน รายละเอยีด 
1.เหมือนฝัน อพาร์ทเมน้ท ์ 3,000 บาท หอ้ง VIP 500 บาท 

ห้อ ง ธรรมด า  299 
และ 350 บาท 

สัญญาขั้นต ่า 6 เดือน 

2.ศุภณฐั แมนชัน่ 4,500 บาท 450-500 บาท สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
3.วพีีการ์เดน้ท ์ 2,200-3,000 บาท - - 
4.ธารทองแมนชัน่ ติดระ เ บี ย ง  3,400 

บาท ไม่ติดระเบียง 
2,800 บาท 

- - 

5.อุทยัธานี อพาร์ทเมน้ท ์ 3,000 บาท/เดือน - สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
6.KS อพาร์ทเมน้ท ์ 3,200-3,500 บาท - - 
7.บา้นสวนอพาร์ทเมน้ท ์ 3,200-3,500 บาท - - 
8.พฤกษาแมนชัน่ 2,800-3,500 บาท - สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
9.สินธรแมนชัน่ 3,500 บาท - สัญญาขั้นต ่า 3 เดือน 
10.ริมมอ อพาร์ทเมน้ท ์ 3,000-3,800 บาท 300-380 บาท สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
11.นภสัวรรณ แมนชัน่ 4,500 บาท  - สัญญาขั้นต ่า 3 เดือน 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) 

 

ช่ืออพาร์ทเม้นท์ ราคาห้อง/เดือน รายวนั/คืน รายละเอยีด 
12.VP การ์เดน้ท ์ 2,200-3,000 บาท - สัญญาขั้นต ่า 3 เดือน 
13.ปิยะ(พรวฒิุ) อพาร์ทเมน้ท ์ 2,300-2,500 บาท - สัญญาขั้นต ่า 3 เดือน 
14.Garden Mansion 3,500 บาท/เดือน - - 
15.หอพกัป่ินแกว้ 2,500 บาท/เดือน - สัญญาขั้นต ่า 6 เดือน 
16.เชอร่ีแมนชัน่ 3,500 บาท/เดือน - - 
17.แสงวารีอพาร์ทเมน้ท ์ 2,800-3,900 บาท - - 
18.บา้นชลกาญจน์ 2,300-2,600 บาท - สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
19.ชยัคณาแมนชัน่ 3,500 บาท - สัญญาขั้นต ่า 6 เดือน 
20.สุขสมบูรณ์  2,600 บาท  - สัญญาขั้นต ่า 3 เดือน 
21.จนัทิมา  2,800 บาท - สัญญาขั้นต ่า 6 เดือน 
22.คีรี อพาร์ทเมน้ท ์ 3,000 บาท - - 
23.มงคลสุข อพาร์ทเมน้ท ์ 3,300-3,700 บาท  - - 
24.สิริ อพาร์ทเมน้ท ์ 2,600-3,000 บาท - สัญญาขั้นต ่า 6 เดือน 
25.นภารัตน์ อพาร์ทเมน้ท ์ 2,600 บาท - - 
26.ปาลิดา อพาร์ทเมน้ท ์ 2,600-3,000 บาท - - 
27.บา้นสวน อพาร์ทเมน้ท ์2  3,800-4,700 - สัญญาขั้นต ่า 4 เดือน 
ท่ีมา: คณะแพทยศาสตร์มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์, 2558 

 

  จากขอ้มูลตวัอยา่งของอพาร์ทเมน้ทใ์นเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองคอหงส์ จะมีผูเ้ช่าเป็น

กลุ่มของนกัศึกษา และคนท างาน ท่ีรายไดไ้ม่สูงมาก ส่งผลให้ราคาค่าเช่า อพาร์ทเมน้ทร์ายเดือนจะ

อยู่ในช่วงราคาตั้งแต่ 2,200 บาท ไปจนถึง 4,700 บาท ซ่ึงถือว่ามีความเหมาะสมราคาไม่สูง

จนเกินไป และสอดคล้องกบัค่าครองชีพของบุคคลในกลุ่มอาชีพขา้งตน้ โดยทางผูเ้ช่าจะตอ้งท า

สัญญาเช่าล่วงหน้า ขั้น ต ่า 3-6 เดือนโดยประมาณ เพื่อเป็นการประกันความเส่ียงให้กบัเจา้ของ

กิจการ โดยจะมีบางท่ี เปิดให้เช่าเป็นรายวนั ส าหรับผูท่ี้มาท าธุระชั่วคราว ในราคาท่ีไม่แพงมาก

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างกนั 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

  

  ในการแข่งขันของภาคธุรกิจในปัจจุบัน มีการการแข่งขันกันอย่างรุนแรง 

ผูใ้ชบ้ริการจะมีตวัเลือกเป็นจ านวนมาก จึงเป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดส้ าหรับการพฒันาในเร่ืองของ

คุณภาพการบริการเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขนั และสร้างขอ้ได้เปรียบในการสร้างการ

ตดัสินใจการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี โดยเฉพาะในส่วนของธุรกิจอพาร์ทเมน้ทส์ าหรับ

เช่าดว้ยแลว้ ดงันั้นทางผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญั จึงไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการ โดยสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

  Parasuraman, et al., (1988) เช่ือวา่คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่ง

ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกับบริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงความคาดหวังของ

ผูรั้บบริการเป็นผลมาจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา จะตอ้งเป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 

และไดรั้บประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงการไดข้่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรง

และโดยออ้มดว้ย ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผู ้

ให้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงั ถือวา่บริการนั้นมี

คุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Etzel, Walker and Stanton (2001) ไดใ้ห้ค  านิยามเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการไวใ้นลกัษณะท่ีว่า เป็นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของ

การให้บริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกค้า หรือระดบัความพึงพอใจของลูกค้าหลงัจาก

ได้รับบริการไปแล้ว เป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีน าเสนอให้กบัลูกคา้ท่ีคาดหวงั 

โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการบริการ ในขณะเดียวกนั กิติยติุ กิติศรีวรพนัธ์ (2556) ก็ได้

ให้ค  านิยามเก่ียวกบั คุณภาพการบริการไวว้่า ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ธุรกิจในการให้บริการ โดยคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดซ่ึงจะสร้างความแตกต่างของ

ธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหมายของผูท่ี้รับบริการ

เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงจะตอ้งพึงพอใจ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และจะตอ้ง

อยู่ในรูปแบบท่ีผูรั้บบริการตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมไดต้ามมาตรฐานในการบริการดว้ย 
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และจารุภทัร์ ยิง่ประสงคศ์กัด์ิ (2557) ก็ไดใ้ห้ค  านิยามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ การบริการท่ี

ดีเลิศ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและเกินความคาดหมาย ก่อให้เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใช้

บริการใหม่อีกในอนาคต 

  จากความหมายของคุณภาพการบริการของนกัวิชาการต่างๆ ผูว้ิจยัจึงสรุปได้ว่า 

คุณภาพการบริการ คือ การสร้างคุณภาพการบริการ ให้มีความเทียบเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีลูกคา้

คาดหวงั เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะท าใหเ้กิดการเปรียบเทียบระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีได้รับและ

คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ถา้ผลท่ีได้พบว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าส่ิงท่ี

ลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้

การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกใน

อนาคต  

 

ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 

 

   ความส าคัญของคุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น เชิงคุณภาพ และปริมาณ               

(ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย,์ 2556) ประกอบดว้ย  

  1.เชิงคุณภาพ  

   1.1 การสร้างความพอใจและความจงรักภักดีต่อลูกคา้ การบริการท่ีมี

คุณภาพจะท าให้ลูกคา้ติดใจและพอใจ ต้องการมาใช้บริการในคร้ังต่อไปไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใช้

บริการท่ีอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย สร้างให้เกิดความจงรักภกัดี นอกจากน้ีการบริการท่ีดีเลิศยงัสามารถลด

ความไม่พอใจ ของลูกคา้ลงดว้ยเน่ืองจากเป็นการลดความผดิพลาดในการบริการให้นอ้ยลง  

   1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพยอ่ม

ท าให้ลูกคา้ เกิดความช่ืนชม และความช่ืนชมนั้นสามารถน าไปถ่ายทอดให้แก่ผูอ่ื้น ท าให้ธุรกิจมี

ภาพลกัษณ์ท่ีดี  

   1.3 มีผลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการเน่ืองจากลูกคา้จะตดัสินใจใช้

บริการ จากการพิจารณาถึงความคุม้ค่าในการใช้บริการและส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความ

คุม้ค่า คือ คุณภาพในการใหบ้ริการ  
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   1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรทางการตลาดเน่ืองจากการส่งเสริมการตลาด เช่น 

สถานท่ี ราคา ช่องทางจดัจ าหน่ายร้านไม่มีความคงทน สามารถเปล่ียนไปตลอดเวลา ในขณะท่ี

ลูกคา้จะสามารถแยก ความแตกต่างไดจ้ากคุณภาพบริการผ่านกระบวนการมอบการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

  2. เชิงปริมาณ  

   2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขขอ้ผิดพลาด ทั้งน้ี เน่ืองจากหากความ

ผดิพลาดเกิดข้ึน จะแกไ้ขไดย้ากและใช้เวลานาน ดงันั้นการรักษาคุณภาพการบริการจะท าให้ไม่

สูญเสียลูกคา้ ทั้งน้ีเพราะการหาลูกคา้ใหม่จะมีความยากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าอยา่งมาก  

   2.2 เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งในตลาดธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจว่า

ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและคุม้ค่า การเสนอขายสินคา้อยา่งอ่ืนจะท าไดง่้ายจึงสามารถน ามาใช้

ในการสร้างรายไดเ้พิ่มการบริการอ่ืนๆ ทั้งลูกคา้เก่าและใหมไ่ด ้

  กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองความส าคญัของคุณภาพการบริการ

ขา้งตน้ ผูว้ิจยั สามารถสรุปความส าคญัของคุณภาพบริการไดว้า่คุณภาพบริการช่วยสร้างความพึง

พอใจและความจงรักภกัดีแก่ลูกคา้ สร้างภาพลกัษณ์อนัดีแก่องคก์ร ท าให้ลูกคา้ตดัสินใจใช้บริการ

อยา่งต่อเน่ืองและ สามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 

แนวทางทีผู้่บริโภคใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 

 

  ทางผูว้ิจยัได้ท าการศึกษางานของนักวิชาการเร่ืองแนวทางท่ีผู ้บริโภคใช้ในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

  Gronroos, Christian (1990) ไดมี้การศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการ

อยา่งจริงจงั โดยไดน้ าเสนอแนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ “คุณภาพ

ของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” 

(Total Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ

ผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมิน 

คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น ทั้งน้ียงัไดอ้ธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ี
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ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่าคุณภาพของ การบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์

ระหว่างองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และ

คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced Quality) โดยทัว่ไปลูกคา้

จะท าการประเมินคุณภาพของการบริการ โดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิด

จากประสบการณ์ในการใช้บริการ ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทน้ีสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามา

พิจารณารวมกนัแลว้จะไดเ้ป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ไดผ้ลสรุปเป็น คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้

ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวพบว่าคุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่

ดีอยา่งท่ีคาดหวงั  ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบัแนวทางของ Parasuraman, et al., (1985) ท่ีไดท้  าการศึกษา

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ พบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี

อยู่ดว้ยกนั 10 ดา้น ซ่ึงไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการ

คาดหวงั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

  1.ความไวว้างใจได้ (Reliability) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการ

ให้บริการ ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

  2.การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจ และความพร้อมท่ี

จะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ เช่น พนักงาน 

จะตอ้งให้บริการโดยสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ดว้ย  

  3.ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะ 

และการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ กล่าวคือ พนกังานท่ีให้บริการกบัลูกคา้จะตอ้งมี

ความรู้ ความช านาญ และมีความสามารถในงานการบริการนั้นเป็นอยา่งดี  

  4.การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 

สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้าน 

เวลาและสถานท่ีไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน โดยสถานท่ีตั้งจะตอ้งมีความเหมาะสม และสะดวกสบาย

ในการเดินทางดว้ย  
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  5.ความมีอธัยาศยั (Courtesy) คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี 

มีความสุภาพ และมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ และเหมาะสมของพนกังาน

อีกดว้ย  

  6.การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้

เขา้ใจไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัรา 

ค่าบริการและส่วนลดต่างๆได ้ 

  7.ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์การ รวมถึงลกัษณะท่ี

น่าเช่ือถือของพนักงานท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ กล่าวคือ จะตอ้งมีความซ่ือสัตย์น่าไวว้างใจ มีความ

เช่ือถือได ้และสามารถน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ได ้ 

  8.ความปลอดภยั (Security) คือ การบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ โดยจะตอ้งไม่มี

อนัตราย ความเส่ียงและปัญหาต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็น

ส่วนตวั  

  9.การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) คือ การ

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และการเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวัของลูกคา้ เช่น การให้

ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้ 

  10.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ของ

องคก์าร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ  

  ต่อมา Parasuraman, et al., (1988) ได้น าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นน้ีไปพฒันาต่อเป็น

เคร่ืองมือเพื่อประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัในการ

ประเมินคุณภาพบริการ โดยพิจารณาใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี  

  1.ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการนั้น

ตอ้งแสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานท่ีท่ี

ให้บริการ มีความสะดวกสบาย และมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการ มีความสวยงาม และ

ทนัสมยัเป็นตน้  
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  2.ความไวว้างใจ (Reliability) คือ ผูใ้ห้บริการต้องมีความสามารถใน การ

ปฏิบติังาน ในลกัษณะการท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจ ว่าการให้บริการนั้นมีความ

ถูกตอ้งเท่ียงตรง  

  3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความ

พร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี   

  4.การให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้และมี

อธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ ซ่ึงความสามารถของผูใ้ห้บริการน้ีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความ

มัน่ใจในการใชบ้ริการนั้นๆ  

  5.การรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) คือ ผูใ้ห้บริการจะต้อง

ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจของผูรั้บบริการ และเขา้ใจความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะ

ของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั  

  โดยเคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้นน้ีประกอบดว้ย

ขอ้ค าถาม 22 ขอ้ แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 

และส่วนท่ี 2 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า 

“RATER” (Buttle, 1996) จะเห็นไดว้า่ ปัจจยัทั้ง 5 ดา้นของ SERVQUAL น้ี ปัจจยัท่ี 1, 2 และ 3 เป็น

ปัจจยัเดิมซ่ึงไดจ้ากการท าการ สัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจยัเม่ือปี 1985 ส่วน

ขอ้ท่ี 4 และ 5 ซ่ึงเป็นปัจจยัใหม่ แต่ก็ประกอบไปดว้ยรายการต่างๆท่ีส่ือไปถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้นท่ี

เหลือ ดงันั้นแม ้SERVQUAL จะประกอบไปดว้ยปัจจยัในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น แต่ก็

ครอบคลุมในแง่มุมต่างๆของปัจจยัเดิมทั้ง 10 ดา้น และเป็นแนวคิดท่ีใชก้นัอยา่งแพรหลายส าหรับ

การประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ(Wong Ooi Mei, 1999 , Lopez and Serrano, 

2004)  

  จากเคร่ืองมือ SERVQUA ประกอบดว้ยขอ้ค าถามทั้งหมด 22 ขอ้ 

(Parasuraman, et al., 1994)  ดงัน้ี 

  1.ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้(Tangibles) ประกอบดว้ย 

   1.1 อุปกรณ์มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

   1.2 ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพจะดึงดูดสายตา 
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   1.3 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะเรียบร้อยแต่งกายสุภาพ 

   1.4 มีอุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีสอดคลอ้งกบัธุรกิจ 

  2.ความไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 

   2.1 สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามก าหนดในสัญญา 

   2.2 แสดงความจริงใจและสนใจท่ีจะช่วยแกปั้ญหาใหลู้กคา้  

   2.3 สามารถบริการลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 

   2.4 สามารถบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้

   2.5 แสดงใหเ้ห็นถึงการไม่มีความผดิพลาดเกิดข้ึน 

  3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 

   3.1 ไดบ้อกใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบก่อนจะลงมือท าส่ิงใด 

   3.2 สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

   3.3 มีความเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ 

    3.4 สามารถตอบสนองต่อการร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที 

  4. การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ (Assurance) ประกอบดว้ย 

   4.1 สามารถสร้างความรู้สึกมัน่ใจต่อลูกคา้ 

   4.2 ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการรับบริการ 

   4.3 ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนโยน 

   4.4 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลลูกคา้ได ้

  5. การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ประกอบดว้ย 

   5.1 สามารถจดจ าลกัษณะลูกคา้แต่ละรายได ้

   5.2 สามารถดูแล เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลได ้

   5.3 มีความตั้งใจท่ีจะบริการใหดี้ท่ีสุด 

   5.4 เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีมีเฉพาะแต่ละบุคคล 

   5.5 เปิดใหบ้ริการตามความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการ 
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  จากการศึกษาแนวทางท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ ท าให้สรุป

ได้ว่าการประเมินคุณภาพการบริการ เป็นการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีได้รับกับความ

คาดหวงัของลูกคา้ ดว้ยเกณฑ์การวดัระดบัคุณภาพการบริการ ดงัน้ี ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้ 

ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ และการรับรู้ความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

 

ช่องว่างของคุณภาพการบริการ (Gap of Service Quality) 

 

  ปกติลูกคา้จะซ้ือบริการโดยจินตนาการคุณภาพการบริการอยู่ในใจซ่ึงได้มาจาก

ความตอ้งการส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีตท่ีเคยได้รับบริการมาก่อน ค าพูดท่ีได้รับถึงคุณภาพ

บริการจากคนรอบข้างและประการสุดท้ายได้มาจากการส่ือสารการตลาดท่ีน าเสนอให้ลูกค้า

หลงัจากการซ้ือบริการหรือรับบริการแลว้ ซ่ึงลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บกบัจินตนาการท่ี

ตนไดส้ร้างไวใ้นตอนแรก บริการท่ีไดรั้บถา้ออกมาดีมาก ท าให้ลุกคา้มีความสุข มีความพึงพอใจ

แสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพเหนือกว่าท่ีคิดไวใ้นตอนแรก แต่ถ้าบริการท่ีได้รับมายงัไม่มากกว่า

มาตรฐานท่ีตั้งไวใ้นใจ คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บนั้นจะถือวา่ต ่ากวา่มาตรฐาน โดยสามารถอธิบาย

เป็นช่องวา่งของคุณภาพการบริการ (Gap of Service Quality) (วรรณพร สืบนุสนธ์ิ, 2556) มีอยู ่7 

ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  

  1. ช่องวา่งของความรู้ (The Knowledge Gap) เป็นความแตกต่างระหวา่งความรู้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการมี เปรียบเทียบกบัความตอ้งการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

  2. ช่องวา่งของมาตรฐาน (The Standard Gap) เป็นความแตกต่างระหวา่งความเช่ือ

ของบริษทัในการออกแบบการบริการใหก้บัลูกคา้กบัมาตรฐานการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

  3. ช่องวา่งของการส่งมอบบริการ (The Delivery Gap) เป็นความแตกต่างระหวา่ง

มาตรฐานการส่งมอบบริการท่ีตั้งไวก้บับริการท่ีส่งมอบใหลุ้กคา้ในแต่ละคร้ัง 

  4. ช่องวา่งของการส่ือสาร (The Internal Communication Gap) เป็นความแตกต่าง

ระหวา่งบริการขอ้มูลบริการท่ีบริษทัส่ือสารผา่นส่ือต่างๆออกไปกบัการบริการท่ีพนกังานขายหรือ

พนกังานบริการคิดวา่ควรจะเป็น 
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  5. ช่องว่างของความเขา้ใจ (The Perception Gap) เป็นความแตกต่างระหว่าง

บริการท่ีส่งออกไปในขณะนั้นเปรียบเทียบกบัจินตนาการของบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

  6. ช่องวา่งของการตีความ (The Interpretation Gap) เป็นความแตกต่างระหว่าง

ขอ้มูลบริการท่ีบริษทัส่ืออกไปผา่นส่ือต่างๆ เปรียบเทียบกบับริการท่ีลูกคา้คิดวา่บริษทัไดส่ื้อออกมา 

  7.ช่องว่างของการบริการ (The Service Gap) ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีส่ง

มอบกบับริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ 

  ช่องว่างท่ี 1 , 6 และ 7 เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนภายนอกระหว่างลูกคา้กบับริษทัผู ้

ใหบ้ริการส่วนช่องวา่งท่ี 2-5 เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ร ระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ในบริษทั 

ส่วนช่องวา่งท่ี 7  เป็นช่องวา่งท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด เพราะเป็นช่องวา่งสุดทา้ยท่ีลูกคา้ไดต้ั้งความ

คาดหวงัไวจ้ากขอ้มูลท่ีบริษทัส่ือสารออกมากบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจากพนกังานบริการโดยตรง 
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ภาพที ่2.1  แสดงช่องวา่งของคุณภาพการบริการ 

ท่ีมา: วรรณพร สืบนุสนธ์ิ, 2556 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

นิยามของพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  Kotler, Philip (2003) ไดก้ล่าวถึงจุดมุ่งหมายของการตลาด คือ การตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค

ค าบอกกล่าวของบุคคล ความตอ้งการส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีต 

ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัในบริการ 

การรับรู้ของลุกคา้ในบริการ 

บริการท่ีส่งออกไป ก า ร ส่ื อ ส า ร อ อ ก

ไปสู่ลูกคา้ภายนอก 

การก าหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริหาร 

ช่องวา่งท่ี 7 

ช่องวา่งท่ี 6 

ช่องวา่งท่ี 1 

ช่องวา่งท่ี 5 

ช่องวา่งท่ี 2 ช่องวา่งท่ี 4 

ช่องวา่งท่ี 3 
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นั้นเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการซ้ือ การใช้ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภค เพื่อจะน าไปสู่ความพึงพอใจตาม

ความตอ้งการทางความคิด และประสบการณ์ของผูบ้ริโภค โดยการเขา้ใจพฤติกรรมของผูซ้ื้อ เป็น

รูปแบบของการตอบรับต่อส่ิงเร้าภายนอกสภาวะแวดลอ้มทางการตลาด โดยจะเขา้ไปสู่ภาวะจิตใจ 

คุณลกัษณะ และกระบวนการในการตดัสินใจของผูซ้ื้อ น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงพฤติกรรมการ

บริโภคส่วนใหญ่ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 4 ดา้นดว้ยกนั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (วฒันธรรม

ยอ่ย และชนชั้นทางสังคม) ปัจจยัดา้นสังคม (กลุ่มอา้งอิงครอบครัว บทบาทและ สถานภาพ) ปัจจยั

ส่วนบุคคล (อายุขั้นตอนในวฏัจกัรชีวิตครอบครัวอาชีพการงาน สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการ

ด าเนินชีวิต บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (แรงจูงใจ การรับรู้การเรียนรู้ 

ความเช่ือ และทศันคติ) สอดคลอ้งกบั ณฐัพงศ ์เทพวงศ ์(2554) ไดก้ล่าววา่ การศึกษาพฤติกรรมของ

ผูม้าใชบ้ริการ เพื่อช่วยให้เขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ สินคา้ของผูบ้ริโภค 

และขอ้มูลท่ีไดน้ั้น สามารถน ามาออกแบบผลิตภณัฑ์และบริการ ซ่ึงสามารถก าหนดการแบ่งตลาด

ใหส้อดคลอ้งกบัการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการได ้ 

  สมบติั วฒันกิตติศกัด์ิ (2554) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า

ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใช ้ซ่ึงสินคา้และบริการ

ทั้งน้ีรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงมีมาก่อนแล้วและมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า

ดงักล่าว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชุติมา วงัชากร (2557) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า

หรือการแสวงหา เก่ียวข้องการจัดหาหรือการตัดสินใจในการเลือกสรรการซ้ือ การใช้การ

ประเมินผล และการจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการหรือความพึง

พอใจ และศิริพรรณ จูตะเสน (2558) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าใดๆของ

บุคคล หรือกลุ่มบุคคลโดยผ่านกระบวนการต่างๆ ได้แก่ การเลือกซ้ือ การเลือกใช้ และการ

ประเมินผลการใชสิ้นคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง บุคคล หรือกลุ่มบุคคล

ได ้

  ดังนั้ นทางผู ้วิจ ัยสามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมการใช้บริการมีความหมายถึง

การศึกษาเก่ียวกบัการซ้ือ การใชบ้ริการของผูบ้ริโภคซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจตามความตอ้งการ

ทางความคิด และตามประสบการณ์ของผูบ้ริโภคจากจุดเร่ิมตน้ เพื่อให้สามารถเขา้ใจในพฤติกรรม

ของผูซ้ื้อ คุณลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการในการตดัสินใจ เพื่อน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ ทั้งน้ี         
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ผูป้ระกอบการจะไดน้ าความรู้นั้นมาใชส้ าหรับวางกลยุทธ์การด าเนินงานเพื่อการชนะใจลูกคา้อยา่ง

มีประสิทธิภาพได ้

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  สมบติั วฒันกิตติศกัด์ิ (2554) และ ณัฐพงศ์ เทพวงศ์ (2554) ไดใ้ห้ความเห็นท่ีมี

ความสอดคลอ้งกนัในเร่ืองส่ิงกระตุน้ภายนอกไว ้ดงัน้ี 

  1. ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการ สร้างข้ึน

เพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคให้มีความตอ้งการซ้ือสินคา้ โดยใชส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ซ่ึงใชใ้นการกระตุน้มีดงัน้ี  

   1.1 ผ ลิตภัณฑ์ /บ ริการ  การน า เสนอผลิตภัณฑ์ /บ ริการ  ท่ี มีความ

หลากหลายรูปแบบมี คุณภาพรวมถึงมีอรรถประโยชน์ในดา้นต่างๆ  

   1.2 ราคา การตั้งราคาสินคา้เป็นราคาท่ีผูบ้ริโภคพอใจ และผูบ้ริโภคเกิด

ความรู้สึกวา่ราคานั้นเป็นธรรม รวมทั้งไดมี้การลดราคาเป็นบางคร้ังคราวบา้ง เพื่อจูงใจให้ผูบ้ริโภค

ตอ้งการซ้ือมากยิง่ข้ึน  

   1.3 สถานท่ี ควรให้ความสะดวกในการคมนาคม และการติดต่อกับ

พนกังาน ทั้งน้ียงัรวมไปถึงความสะดวกในการเขา้รับบริการอีกดว้ย  

   1.4 การส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การแข่งขนัเพื่อให้เกิดการดึงดูดผูบ้ริโภค

ใหม้าสนใจมากข้ึนไม่วาจะเป็นการแจง้ข่าวสารการ การจดักิจกรรมทางสังคมต่างๆ การลดราคา  

ใบโฆษณาท่ีแจกตามสถานท่ีต่างๆ เป็นตน้ 

  2. ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี

ผูป้ระกอบการไม่สามารถควบคุมได้ อาจเป็นไดท้ั้งการส่งเสริมหรือเป็นอุปสรรคต่อการบริโภค 

ดงัน้ี  

   2.1 เศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ อตัราดอกเบ้ีย รายไดข้องผูบ้ริโภค  

เป็นตน้  

   2.2 กฎหมาย เช่น อตัราการเพิ่มหรือลดในการจดัเก็บภาษีเงินได ้  
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   2.3 วฒันธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีอาจมีผลท าให้ผูบ้ริโภค เกิด

ความตอ้งการ การบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงได ้

  3. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความรู้สึกนึกคิดของ

ผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ดงันั้นจึง

จ าเป็นตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อออกมา โดยความรู้สึกนึกคิดน้ีจะไดรั้บอิทธิพล

จากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (สมบติั วฒันกิตติศกัด์ิ, 2554) ดงัน้ี 

   3.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อจะมี

อิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้น

จิตวทิยา เป็นตน้ 

   3.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) จะมี

ขั้นตอนดงัน้ี คือ การรับรู้ความตอ้งการของปัญหา การคน้หาขอ้มูลการประเมินผลทางเลือก การ

ตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ โดยสามารถเช่ือมโยงประเด็นดังกล่าวเข้ากบัการ

ตดัสินใจในของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์ดงัน้ี 

    3.2.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) ตวัอยา่ง การเลือก

ผลิตภณัฑ ์หอ้งพกั มีทางเลือกคือ หอพกั บา้นเช่า อพาร์ทเมนท ์โรงแรม เป็นตน้ 

    3.2.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ผูบ้ริโภคจะเลือก  

อพาร์ทเมนทแ์ต่ละท่ีโดยอาจจะค านึงถึงตรายีห่อ้ของอพาร์ทเมนทเ์ป็นเกณฑ์ดว้ย  

    3.2.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) ผูบ้ริโภคจะเลือกจาก

เจา้ของอพาร์ทเมน้ทท่ี์มีช่ือเสียง และไวว้างใจ 

    3.2.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตวัอย่าง 

ผูบ้ริโภคจะเลือกห้องพกัรายเดือน ท่ีมีความสะดวก เปิดบริการตลอดเวลา สามารถเขา้ใช้บริการ

เวลาใดก็ได ้ 

    3.2.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) ตวัอย่าง

ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะเช่าแบบรายวนั รายเดือน  

  โดยทางผูว้ิจ ัยสามารถสรุปปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการได้เป็น 2 

ประเภท ดงัต่อไปน้ี 1. ส่ิงกระตุน้ภายนอก เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไม่สามารถควบคุมได ้โดยจะสามารถ
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แยกออกเป็น 2 ส่วนได้ดงัน้ีคือ ส่ิงกระตุ้นท่ีเป็นส่วนประสมทางการตลาด และส่ิงกระตุ้นจาก

สภาพแวดลอ้มภายนอกอ่ืนๆและส่วนต่อมาคือ 2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค เป็น

ส่ิงท่ีอยูภ่ายในตวัของผูบ้ริโภคเอง โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ลกัษณะของตวัผูซ้ื้อเอง และ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ

ผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 

 

ปัจจัยส าคญัทีม่ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 

  

  สมบติั วฒันกิตติศกัด์ิ (2554) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อ

ทราบถึงลกัษณะความต้องการของผูบ้ริโภคทางด้านต่างๆ โดยงานของผูข้ายและนักการตลาด

จะตอ้งคน้หาว่าลกัษณะของผูซ้ื้อ และความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อนั้นไดรั้บอิทธิพลมาจากส่ิงใดบา้ง 

เพื่อจะจดัส่วนประสมทางการตลาดต่างๆใหเ้หมาะสม ในการกระตุน้และสนองความตอ้งการของผู ้

ซ้ือท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้ง โดยลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั ดา้นวฒันธรรม ปัจจยั

ดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยาโดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factors) วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความตอ้งการ

พื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคลวฒันธรรมแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพื้นฐาน วฒันธรรมกลุ่ม และ

ชนชั้นทางสังคม โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

   1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน (Cultural) เป็นส่ิงท่ีก าหนดความตอ้งการซ้ือ และ

พฤติกรรมบุคคล เช่น คนไทยเป็นคนรักพวกรักพอ้ง มีใจเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ชอบความโอ่อ่า รักความ

เป็นอิสระ  

   1.2 วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Sub Cultural) มีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา 

สีผวิและภูมิภาคท่ีแตกต่างกนั เป็นตน้  

   1.3 ชั้นทางสังคม (Social Class) เป็นการจดัล าดบับุคคลในสงคมจาก

ระดบัสูงไประดบัต ่า โดยใชล้กัษณะท่ีมีความคลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้บุคลิกลกัษณะของ

บุคคล เพื่อท่ีจะเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาด การก าหนดตลาดเป้าหมาย ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์

และการจดัส่วนประสมทางการตลาด ไดอ้ยา่งเหมาะสมและถูกตอ้ง 
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  2. ปัจจยัดา้นสังคม (Social Class) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ โดยลกัษณะทางสังคมจะประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท 

และสถานะผูซ้ื้อ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

   2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขาไปเก่ียวขอ้ง โดย

กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลต่างๆ ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 

ระดบั คือ  

    2.1.1 กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Group) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพือ่นสนิท  

    2.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ (Second Group) ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าใน

สังคม เพือ่นร่วมอาชีพ และเพื่อนร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆในสังคม เป็นตน้  

    2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ

ทศันะความคิดและค่านิยมของบุคคล 

   2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกนัหลาย

กลุ่ม เช่น ครอบครัวกลุ่มอา้งอิง องค์กร และสถาบนัต่างๆ โดยบุคคลจะมีหน้าท่ี บทบาท และ 

สถานะแตกต่างกนัไป  

  3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก

ลกัษณะส่วนบุคคลต่างๆ และสถาบันต่างๆ ได้แก่ อายุ อาชีพ ฐานะ รายได้ หรือโอกาสทาง

เศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม รูปแบบการด ารงชีวติ บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล เป็นตน้ 

  4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Characteristics) การซ้ือของบุคคลไดรั้บ

อิทธิพลจากกระบวนการจิตวทิยา 5 ดา้นดว้ยกนั คือ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือถือ และ

ทศันคติ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

   4.1 การจูงใจ (Motivation) เป็นวิธีการชักน าพฤติกรรมของบุคคล โดย

อาศยัส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการและตอบสนอง

ออกมาในรูปแบบพฤติกรรมการบริโภค 

   4.2 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลตีความจากการกระตุน้ 

ท าให้เกิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงข้ึนอยู่กบัลกัษณะทางกายภาพของส่ิงเร้านั้น ความสัมพนัธ์

ของส่ิงเร้ากบัส่ิงแวดลอ้มในขณะนั้น เง่ือนไขของแต่ละบุคคล ทศันคติ ค่านิยม และส่ิงจูงใจ เป็นตน้  
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   4.3 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมซ่ึงเป็นผลจาก

ประสบการณ์ของบุคคล โดยการเรียนรู้ของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดรั้บส่ิงกระตุน้ สนใจ 

และจะเกิดการตอบสนองข้ึน  

   4.4 ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดซ่ึงบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิง

หน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต ดงันั้นผูป้ระกอบการจะตอ้งให้ความสนใจเป็นอย่าง

มากเก่ียวกบั การสร้างภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการนั้นๆ 

   4.5 ทศันคติ (Attitude) เป็นสภาวะทางจิตใจ ซ่ึงแสดงถึงความพร้อมท่ีจะ

ตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ โดยเป็นการประเมินความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคในแนวทางท่ี ชอบ

หรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจต่อสินคา้และบริการ ขณะเดียวกนัก็เกิดมาจากการจดัระเบียบของ

แนวความคิดท่ีมาจากการรับรู้ การเรียนรู้ การจูงใจ ความเช่ือ และอุปนิสัยของผูบ้ริโภค 

  จากการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมจะสามารถท าให้ผูว้ิจยัสรุปปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการและอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคทางด้านต่างๆ และจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม โดยท าการคน้หาว่าลกัษณะ

ของผูใ้ชบ้ริการและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลมาจากส่ิงใดบา้ง ซ่ึงลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการนั้น

ได้รับอิทธิพลจากปัจจยัด้านวัฒนธรรม ปัจจยัด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจยัทางด้าน

จิตวทิยา ซ่ึงทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความส าคญัเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจการใชบ้ริการ  

 

แนวคดิเกีย่วกบัเจนเนอเรช่ันวาย 

 

นิยามและความหมายของเจนเนอเรช่ันวาย 

 

  Miller and Washington (2008) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของเจเนอเรชัน่วายวา่หมายถึง 

กลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2524 – 2543 มีอายรุะหวา่ง 16-35 ปี ซ่ึงคลา้ยคลึงกบั Raymond A. Noe, 

et al., (2014) ท่ีให้ค  าจ  ากดัความของกเจนเนอเรชัน่วายวา่เป็นคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2524 - 2538 

หรือ มีอายรุะหวา่ง 21-35 ปี 
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  ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า เจเนอเรชัน่วาย หมายถึง ประชากรท่ีเกิดระหว่างปี พ.ศ. 

2524 – 2543 หรือระหวา่ง พ.ศ. 2524 - 2538 โดยมีอายุในช่วง 16-35 ปี ซ่ึงเป็นช่วงท่ีวิทยาการต่างๆ 

เจริญเติบโตกา้วหน้าอย่างชดัเจน มีการคิดคน้อุปกรณ์เทคโนโลยีสมยัใหม่มากมาย เกิดส่ือรูปแบบ

ใหม่ชนิดต่างๆ ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหว่างกนัในสังคม หรือโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์-

อินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยไีอที 

 

บุคลกิของเจเนอเรช่ันวาย 

  

  ธญักิตต์ิ จนัทรัศมี (2557) ไดก้ล่าวถึงบุคลิกของเจเนอเรชัน่วายมีอยู ่13 ประการ 

ดงัน้ี 

  1. เป็นตวัของตวัเองสูง เจนเนอเรชัน่วาย จะมีความคิดอ่าน มีทศันคติเป้าหมาย 

รวมถึงการแต่งกาย วิธี พูดจา รูปแบบการใชชี้วิตท่ีเป็นแบบฉบบัของตวัเอง มีความภูมิใจในตนเอง

ไม่ตอ้งการเป็นอยา่งใคร ยนืหยดัความคิดเห็นของตนเอง และไม่คลอ้ยตามผูอ่ื้นง่ายๆ  

  2. ความอดทนต ่า จะมีความอดทนต ่าทั้งร่างกายและจิตใจ เม่ือ หิว ร้อน เหน่ือย

หรือง่วงจะแสดงออกมา อยา่งจริงใจ และยงัมีภูมิตา้นทานทางดา้นจิตใจต ่ากวา่เจเนอเรชัน่อ่ืนๆอีก

ดว้ยเจเนอเรชัน่วาย จะเก็บอารมณ์ไม่ค่อยได ้หากเกิดปัญหาหรือไม่พอใจในงานก็มีโอกาสลาออก

จากงานสูง และหากมีผลการท างานท่ีดีมากแต่ถา้ดูแลว้มีโอกาสความกา้วหนา้หรือค่าจา้งไม่ทนัใจ 

ก็พร้อมท่ีจะออกไปหาความกา้วหนา้ท่ีอ่ืนทนัที  

  3. อยากรู้อยากเห็น มกัเก็บความสงสัยไวไ้ม่ไดแ้ละมกัถามวา่ท าไมอยูบ่่อย ๆ เม่ือ

ไดรั้บค าสั่งหรือองคก์รมีการเปล่ียนแปลงรวมทั้งตอ้งการค าตอบจากการถามนั้นทนัที  

  4. ทา้ทายกฎระเบียบ เจเนอเรชัน่วายไม่นิยมกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั กติกาใดๆ มกัตั้ง

ค  าถามและตอ้งการความยดืหยุน่เสมอ ยิ่งถา้การควบคุมท่ีเขม้งวดก็จะยิ่งกระตุน้ให้มีการฝ่าฝืนหรือ

แหกกฎมากข้ึนเท่านั้น นอกจากกฎระเบียบแล้ว เจเนอเรชั่นวายไม่นิยมปฏิบติัตามวฒันธรรม 

ประเพณีหรือ แนวปฏิบติัเดิมๆ เท่าไหร่  

  5. มีความทะเยอทะยานสูง เป้าหมายทางอาชีพจะชดัเจนและพร้อมท่ีจะมุ่งมัน่ไป

ให้ถึงให้ได ้มีความจงรักภกัดีต่อวิชาชีพ ไม่ใช่จงรักภกัดีต่อองค์กร หากองค์กรไม่ตอบโจทยเ์ร่ือง 



28 

 

 

ความกา้วหนา้ ก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนงาน ไม่ค่อยนิยมท างานระดบัล่าง และอยากมีการเติบโตแบบกา้ว 

กระโดด พุง่สู่เป้าหมายดว้ยระยะเวลาอนัสั้น  

  6. คุ ้นเคยกับเทคโนโลยี เจนเนอเรชั่นวายจะใช้ มือถือ คอมพิวเตอร์อย่าง

คล่องแคล่วและมกัใชชี้วติในโลกอินเตอร์เน็ต และเทคโนโลยี 

  7. ชอบการเปล่ียนแปลง มีทศันคติท่ีดีต่อการเปล่ียนแปลง แม้ว่าไม่สามารถ

น าไปสู่ส่ิงท่ีดีกวา่ได ้แต่ก็กลา้เส่ียง อยากลอง รู้สึกต่ืนเตน้เร้าใจท่ีไดเ้ปล่ียนไปสู่ส่ิงใหม่ อยากมีส่วน

ร่วมในการเปล่ียนแปลงขององคก์ร หากท าอะไรซ ้ าๆกนัเหมือนเดิมก็จะยิ่งรู้สึกเบ่ือหน่ายเป็นอยา่ง

ยิง่  

  8. กระตือรือร้น ไฟแรง คล่องแคล่ว คิดเร็ว พูดเร็ว และท าเร็ว มกัอยากเห็นผล

ทนัที เม่ือท างานท่ีชอบจะมีความกระตือรือร้น แต่ในทางกลบักนั เม่ือท างานท่ีไม่ชอบก็จะรู้สึกเบ่ือ

หน่าย  

  9. มองโลกในแง่ดีมาก เม่ือจะท าอะไรก็มกัคิดเชิงบวกหรือคิดในแง่ดีกว่าเสมอ 

มองเร่ืองทุกอยา่งเป็นไปไดแ้ละสามรถแกไ้ขได ้

  10. มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์มากมายอยู่ในหัว อยากพูดอยากระบาย อยากให้

เกิดข้ึนจริงและไม่ยึดติดกบักรอบความคิดริเร่ิมสร้างสรรคน้ี์มีผลมาจากการเล้ียงดูของบิดา มารดา

สมยัใหม่ ท าใหมี้ความมัน่ใจ กลา้คิด และกลา้ท า 

  11. มัน่ใจในตนเองสูง ความมัน่ใจในเชิงลึกของเจเนอเรชัน่วาย เป็นไปในเชิงรู้สึก

ดีกับตนเองไม่ได้เปรียบเทียบกับผู ้ใด จนบางคร้ังจะถูกเข้าใจว่าไม่อ่อนน้อม แข็งกระด้าง               

เจนเนอเรชัน่วายไม่ค่อยพบความประหม่า หรือเขินเม่ือตอ้งพูดต่อหนา้สาธารณชน  

  12. ไม่เคารพผูอ้าวุโสกว่า จะไม่เคารพผูท่ี้มีอายุสูงกว่า หรือมีต าแหน่งสูงกว่าแต่

หากจะเคารพใครนั้นตอ้งเคารพท่ีตวัตนของคนนั้นๆ จะอายมุากกวา่หรืออาวโุสกวา่ก็ไม่มีผลใดๆ 

  13.มีความจงรักภกัดีต่อองคก์รต ่า เป็นคนเลือกงานไม่ใช่เลือกองคก์ร เวลาท างาน 

เจเนอเรชั่นวายมกัยื่นขอ้เสนอท่ีจะท าหน้าท่ีท่ีสูงกว่าท่ีองค์กรเสนอและมององค์กรเป็นสะพาน

เช่ือมต่อไปสู่ทางเป้าหมายแห่งอาชีพ ซ่ึงทศันคติน้ีจึงสร้างอตัราการลาออกท่ีสูงมาก 
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 ค่านิยมของเจนเนอเรช่ันวาย 

 

  เสาวคนธ์ วทิวสัโอฬาร (2550) ไดก้ล่าวถึงค่านิยมของเจนเนอเรชัน่วายไวด้งัน้ี 

  1. โมงโลกในแง่ดี 

  2. มัน่ใจในตวัเองสูง 

  3. ตอ้งการความส าเร็จในชีวติอยา่งรวดเร็ว 

  4. ตอ้งการความยอมรับจากสงคม 

  5. มีสไตลก์ารใชชี้วติแบบไม่ติดดิน 

  6. ชอบความหลากหลาย 

 

ความต้องการของเจนเนอเรช่ันวาย 

 

  เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร (2550) ไดก้ล่าวถึงความตอ้งการของเจนเนอเรชัน่วายไว้

ดงัน้ี 

  1.ท างานท่ีตนชอบ 

  2.ค่าตอบแทนท่ีดี 

  3.การมีช่ือเสียง 

  4.การยดืหยุน่ 

  5.อิสระ 

  6.ความเป็นส่วนตวั 

  7.สภาพแวดลอ้มในงานท่ีตรงกบัรูปแบบการใชชี้วติ 

  8.การไดรั้บความเช่ือถือและถูกมองวา่เป็นผูใ้หญ่ 

  9.ประสบความส าเร็จอยา่งรวดเร็ว 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

  

  ทางผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของคุณภาพการบริการ 

และพฤติกรรมการใชบ้ริการทั้งในประเทศและต่างประเทศ ดงัน้ี 

  จนัจิรา สุวรรณไตร (2551) การเพิ่มประสิทธิภาพหอพกั กรณีศึกษา หอพกั      

กรีนเพลส ผลการศึกษาพบวา่ แผนการตลาดเพื่อก าหนดกลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้

เม่ือมาใช้บริการ ในส่วนของกลยุทธ์ดา้นคุณภาพการให้บริการ คือ การบริการตามสัญญา โดยผู ้

ใหบ้ริการตอ้งใหบ้ริการตามขอ้ตกลงกบัลูกคา้ก่อนท าสัญญาเขา้พกั ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัท าให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 

  ศกัด์ิทวี จิตไพศาลวฒันา (2554) ปัจจยัการตดัสินใจเช่าอพาร์ทเม้นท์ในเขต      

พุทธมณฑลสาย 4 จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั กบัปัจจยัดา้นท าเล

ท่ีตั้งของโครงการมาก ดงันั้นผูท่ี้เก่ียวขอ้งและสนใจในการลงทุนเก่ียวกบัธุรกิจการเช่าอพาร์ทเมน้ท์

จึงตอ้งให้ความส าคญักบั ท าเลท่ีตั้งของอพาร์ทเมน้ท์ให้ดีเน่ืองจากผูท่ี้เช่าอพาร์ตเมน้ต์ส่วนใหญ่มี

อาชีพนกัเรียน/นักศึกษา ควรค านึงถึงความสะดวกใกล้ท่ีท างาน/สถานศึกษาด้านการตั้งราคาให้

เหมาะสมกบัพื้นท่ี พื้นท่ีใชส้อย และนอกจากนั้นการให้ความส าคญัทางดา้นความปลอดภยัก็เป็น

ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภค มีความส าคญั เน่ืองจากปัจจุบนัสภาพสังคมมกัเกิดปัญหาดา้นอาชญากรรมมากข้ึน 

ดงันั้น ความปลอดภยัเก่ียวกบัทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภคจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูเ้ป็นเจา้ของกิจการตอ้ง

ตระหนกัใหม้าก   

  วรรณพร สืบนุสนธ์ิ (2556) การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า วนัท่ีเขา้รับบริการวนัเสาร์ 

อาทิตย ์มีผลต่อคุณภาพการบริการสูงกว่าวนัธรรมดา ช่วงเวลาในการเขา้รับบริการช่วงเชา้มีผลต่อ

คุณภาพการบริการสูงกว่าช่วงเวลาอ่ืนๆ และประเภทของธุรกรรมไม่มีความสัมพนัธ์ใดๆ กับ

คุณภาพการบริการ 

  ปิติ โชติสุกานต ์(2557) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของชาวต่างชาติ ใน

การเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ท์ ในประเทศไทยเพื่อเตรียมความพร้อมในการเปิดประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน: กรณีศึกษาอพาร์ทเม้นท์ย่านสีลม ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านพฤติกรรม ด้านการ
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เดินทางมีจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวนผู ้พ ักอาศัย 2 คนต่อหน่ึงห้อง ราคาค่าเช่าต่อเดือนอยู่ ท่ี     

20,001-40,000 บาท มีระยะเวลาการเช่ามากกว่า 12 เดือน จะหาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต และปัจจยั

ด้านการตลาดพบว่าลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการเลือกใช้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือด้าน

กระบวนการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านประชากร และด้าน

ผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั 

  อุมาพร ศิริรัตน์ (2557) ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ทบ์ริเวณมหาวิทยาลยัหาดใหญ่ อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา ผลการศึกษาพบวา่ 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 15,001-20,000 บาท พฤติกรรม

ผูบ้ริโภคท่ีเช่าอพาร์ทเมน้ท์มีความน่าสนใจในภาพลกัษณ์ของอพาร์ทเมน้ท์ท่ีมีส่ิงแวดลอ้มน่าอยู่

อาศยั เป็นส่วนตวั ปลอดภยัจากแหล่งมัว่สุม ตดัสินใจเลือกอพาร์ทเมน้ท์ดว้ยตนเอง และปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท์ในระดบัมากคือ ดา้นท าเลท่ีตั้ง และดา้นราคา 

ตามล าดบั 

  Khanchitpol Yousapronpaiboon & Johnson, William C (2013) การวดัคุณภาพ

การบริการของผูป่้วยนอกในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพ

มากเพียงพอในการเช่ือมโยงกับความสัมพนัธ์ในการประเมินคุณภาพโดยจะส่งผลไปถึงความ

จงรักภกัดีและความพึงพอใจในการใช้บริการ สร้างให้เกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้ าและบอกต่อ

แก่บุคคลภายนอกใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

  Sharma, Kiran, PHD & Varghese, Mathew (2013) อิทธิพลในการรับประกนัการ

บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในร้านคา้ปลีก ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการท่ี

สูงข้ึนจะมีผลโดยตรงต่ออตัราการเขา้รับบริการของผูม้าใช้บริการในร้านคา้ปลีก โดยองค์กรท่ีมี

คุณภาพการบริการไม่ดีอาจตอ้งหาสาเหตุและวางแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ในขณะท่ีองคก์รท่ีมี

มาตรฐานสูง และมีช่ือเสียงจะมีความมุ่งหวงัในการเปล่ียนลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใหเ้ป็นลูกคา้ท่ีซ่ือสัตย ์

  Chou Cheng-Kai, et al., (2014) บรรยากาศการบริการ ความสะดวกสบายในการ

บริการ คุณภาพการบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ในธุรกิจร้านอาหาร ผล

การศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีลูกคา้รับรู้ซ่ึงเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมใน

การเขา้รับบริการ ดงันั้นทางร้านคา้จึงควรท่ีจะท าความเขา้ใจและศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและ
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พฒันาให้คุณภาพการบริการมีความสอดคล้องเพื่อท่ีจะสร้างคุณค่าและความพึงพอใจให้กบัตวั

ลูกคา้ 

  Narang Ritu, et al., (2015) ผลกระทบจากบรรยากาศภายในโรงพยาบาลท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้เก่ียวกบัการดูแลสุขภาพ ผลการวิจยัพบว่า ส่ิงท่ีมีความส าคญัเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการมีนยัส าคญัส าหรับการก าหนดแนวทางและนโยบายในการให้บริการรวมไปถึง

การพฒันาคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพและพฤติกรรมของผูป่้วยหลงัการเขา้รับบริการสามารถ

รับรู้ไดถึ้งคุณภาพการบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพสร้างความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีให้กบั

ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

  จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดจะเห็นไดว้่าประเด็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ

นับเป็นประเด็นท่ีมีความสัมพนัธ์เป็นอย่างมากในการก าหนดพฤติกรรมการเขา้รับบริการ และ

พฤติกรรมหลงัการเขา้รับบริการเน่ืองจากคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคน าคุณภาพการ

บริการท่ีไดรั้บไปเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนท่ีจะเขา้รับบริการ ดงันั้นจึงส่งผลต่อพฤติกรรม

ในการตอบรับและความรู้สึกของผูบ้ริโภคโดยตรง โดยหากว่าผูเ้ข้ารับบริการรู้สึกพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการมากจะท าการใชบ้ริการซ ้ าหรือถ่ีข้ึนและแนะน าผูอ่ื้นกลบัมาใชบ้ริการ หากแต่ไม่

พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการจะเป็นทิศทางตรงกนัขา้มคือจะเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน ทั้งยงับอก

ต่อถึงบริการท่ีไดรั้บในแง่ไม่ดีอีกดว้ย จึงถือเป็นประเด็นท่ีมีความน่าสนใจและผูป้ระกอบการควร

ใหค้วามส าคญัเร่ืองคุณภาพการบริการน้ีเป็นอยา่งมาก 
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กรอบแนวคดิการวจิัย  

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.2 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

สมมติฐาน 

 

  1. คุณภาพการบริการด้านความสามารถต่อการจบัต้องได้ มีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทข์องผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  2. คุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ของผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 

คุณภาพการบริการ 

 

 

 

ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้(Tangibles)  

 

 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

     -ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

     -ราคาท่ีใชบ้ริการ  

     -วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

     -แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ 

     -บุคคลท่ีมีผลในการเลือกใชบ้ริการ  

     -จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

ความไวว้างใจ (Reliability)  

 

 

 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(Responsiveness)  

 

 

 

การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ (Assurance) 

 

 

 

 

การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
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  3. คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทข์องผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  4. คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทข์องผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  5. คุณภาพการบริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์

กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ของผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายใน

พื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  6. คุณภาพการบริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้อง

เช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ของผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา 
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บทที ่3 

 

ระเบียบวธิีวจิัย 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ

ของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์กบัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงมีระเบียบวธีิวจิยัดงัน้ี  

  1.ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

  2.รูปแบบการวจิยั 

  3.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  4.การทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  5.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  6.การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธิกีารสุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากร  

 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีเกิดระหว่างปี พ.ศ.2524-

2543 (Miller and Washington, 2008)  หรือ มีอายุระหวา่ง 16-35 ปี ท่ีพกัอาศยัห้องเช่าประเภท 

อพาร์ทเมนท์ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแท้จริง
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กลุ่มตัวอย่าง  

  

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีพกัอาศยัห้องเช่าประเภท 

อพาร์ทเมนท์ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 384 ตวัอย่าง  โดยใช้การค านวณหา

ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ทราบจ านวนประชาการท่ีแทจ้ริงจากสูตรของ (W.G. Cochran, 1953) ท่ี

ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคล่ือน 5%  สัดส่วนของประชากรท่ี

ตอ้งการสุ่ม 50% ท าใหไ้ดข้นาดตวัอยา่ง 384 ตวัอยา่ง โดยมีสูตรดงัน้ี 

  สูตร 

 

  เม่ือ  n แทน  ขนาดตวัอยา่ง 

   P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม (0.50) 

   Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (1.96) 

   d แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน (0.05) 

 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง  

 

  การสุ่มตวัอย่าง จ  านวน 384 ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง

(Purposive Sampling)โดยจะเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีพกัอาศยั

ห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นระยะเวลา 3 เดือนข้ึนไป 

และมีความยนิดีท่ีจะใหข้อ้มูล 

 

 

 

2

2

d

P)ZP(1
n
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รูปแบบการวจิัย 

  

  งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และน ามาวิเคราะห์ผล เพื่ออธิบายการศึกษาความสัมพนัธ์

ระหวา่งคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่ม

เจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ซ่ึงผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึง

ไดน้ าขอ้ค าถามของนกัวชิาการต่างๆมาดดัแปลง โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  

 

  เป็นขอ้ค าถามท่ีมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) 

และมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน และภูมิล าเนา 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

 

  ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้ความไวว้างใจ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ และการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ โดยไดท้  าการดดัแปลงตวัวดัมาจากนกัวิจยั คือ Parasuraman, et al., (1994)  ซ่ึงเป็นขอ้
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ค าถามท่ีมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดหลกัเกณฑ์

การใหค้ะแนนในแต่ละระดบั ดงัน้ี 

  การใหค้ะแนน 5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  การใหค้ะแนน  4   หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 

  การใหค้ะแนน  3   หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 

  การใหค้ะแนน  2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 

  การใหค้ะแนน  1   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

  การวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ผูศึ้กษาไดก้ าหนดช่วงคะแนนใน

การแปลผลคะแนนโดยค านวณจากสูตรค่าพิสัย คือ 

  อตัราภาคชั้น = ค่าสูงสุด   –     ค่าต ่าสุด 

             จ  านวนชั้น 

    = 5 - 1 

       5 

    = 0.80 

 

  คะแนนเฉลีย่  การรับรู้คุณภาพการบริการ    

  4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

  3.41 – 4.20   มาก 

  2.61 – 3.40    ปานกลาง 

  1.81 – 2.60    นอ้ย 

  1.00 – 1.80    นอ้ยท่ีสุด 
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ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

  

  ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามท่ีมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดันามบญัญติั และมาตรวดัเรียง

อนัดบั โดยไดท้  าการดดัแปลงตวัวดัมาจากนกัวจิยั คือ คทัลียา จิโนเขียว (2556) และสินีนารถ อุมชยั

ชนะ (2557) ไดแ้ก่  

  1.ระยะเวลาท่ีท่านเช่าอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  2.ราคาท่ีท่านเช่าอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  3.สาเหตุท่ีท าใหท้่านเลือกเช่าอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา 

  4.ท่านคน้หาขอ้มูลการเช่าอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาจาก

แหล่งใด 

  5.บุคคลใดท่ีมีอิทธิพลต่อท่านในการเช่าอพาร์ทเมนท์ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 

  6.จ านวนผูท่ี้พกัอาศยัอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

(รวมตวัท่าน) 

 

ข้อเสนอแนะ  

 

  ซ่ึงมีลกัษณะขอ้ค าถามเป็นค าถามปลายเปิดสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

 

การทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

 

  ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามท่ีไดผ้า่นการตรวจสอบความถูกตอ้งจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 

น าไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใกลเ้คียงกบัประชากรมากท่ีสุด 30 

ตวัอย่าง เพื่อวิเคราะห์ความน่าเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) โดยใช้สถิติ 
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Cronbach’s alpha ซ่ึงไดผ้ลการทดสอบความเช่ือมัน่มีค่าเท่ากบั 0.906  ท าให้ผา่นเกณฑ์ท่ีตอ้งมีค่า

ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไปในแต่ละขอ้ค าถาม 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

  การเก็บรวบรวมขอ้มูลสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 วธีิ ดงัต่อไปน้ี 

  1.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ี

เก่ียวกบัท่ีอยู่อาศยัให้เช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมการใชบ้ริการ และแนวคิดเก่ียวกบัเจนเนอเรชัน่วาย รวมถึงงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง จากเอกสาร ต ารา บทความวจิยั บทความวิชาการ ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ เพื่อ

น ามาอ้างอิงในการสร้างและออกแบบเคร่ืองมือการวิจยั ตลอดจนเพื่อสนับสนุนการอภิปราย

ผลการวจิยัของการศึกษาในคร้ังน้ี 

  2.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้จิยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมนท ์จ านวน 384 ตวัอยา่ง ซ่ึงมีรายละเอียด

ดงัน้ี 

   1.จดัท าแบบสอบถามตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

   2.วางแผนและก าหนดช่วงระยะเวลา เพื่อด าเนินงานเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่ง 

   3.ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท าการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง

พร้อมรับกลบัคืน 

   4.ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลใหค้รบถว้นตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

  

  เม่ือไดร้วบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีถูกตอ้งและครบถว้นแลว้ ต่อมาทางผูว้ิจยั

จึงน าขอ้มูลดงักล่าวมาวเิคราะห์ผลโดยใชเ้คร่ืองมือการวเิคราะห์ผล ดงัน้ี 

 

  1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 

  วิเคราะห์ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบาย

ลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ และใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Means) และค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ในการอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น 

  

  2.สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  

  ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ (Chi-Square Test) เพื่อทดสอบคุณภาพการบริการท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ เน่ืองจาก สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square Test) ใชใ้นการ

วิเคราะห์ตวัแปรตน้ซ่ึงเป็นตวัแปรเชิงปริมาณและตวัแปรตามซ่ึงเป็นตวัแปรเชิงกลุ่ม ตามหลกัการ

ใชส้ถิติของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2548) 
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บทที ่4 

 

ผลการวจิัย 

 

  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์กับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่ม           

เจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา”  ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ตามล าดบั ดงัน้ี 

  1. สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  ในการวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆทางสถิติ ดงัน้ี 

  n แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

  x̄ แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

  S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  
2 แทน ไค-สแควร์ (Chi-Square) 

  Sig. แทน นยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 

  * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย 

  ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

  ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

  ตอนท่ี 4 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

  ตอนท่ี 5 สรุปกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย 

 

  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการกลุ่มเจเนอเรชั่นวายในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์เป็นระยะเวลามากกว่า 3

เดือน จ านวน 384 คน จ าแนกตาม เพศ ปีเกิด สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ

ภูมิล าเนา โดยใชค้่าสถิติค่าความถ่ี  และค่าร้อยล่ะ แสดงดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่ 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ท่ีใชบ้ริการหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์เป็นระยะเวลามากกวา่ 3เดือน 

(n = 384) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล      จ านวน(คน) ร้อยละ  

เพศ 
 ชาย       115  29.95 
 หญิง       269  70.05  

  รวม      384  100  

ช่วงอายุ 
 16 – 23 ปี      115  29.95 
 24 – 29 ปี      165  42.97 
 30 – 32 ปี      104  27.08 

  รวม      384  100  

สถานภาพ 
 โสด       328  85.42 
 สมรส       45  11.72 
 หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่    11  2.86  

  รวม      384  100  

ระดับการศึกษา 
 ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี     84  21.88 
 ปริญญาตรี      277  72.14 
 สูงกวา่ปริญญาตรี     23  5.99 

  รวม      384  100  
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

(n = 384) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล      จ านวน(คน) ร้อยละ  

อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา     154  40.10  
 ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ    38  9.90  
 พนกังานบริษทัเอกชน     122  31.77 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ     38  9.90 
 อ่ืนๆ       32  8.33 

  รวม      384  100  

รายได้ต่อเดือน 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท     148  38.54 
 10,000 – 20,000 บาท     168  43.75 
 20,001– 30,000 บาท     51  13.28 
 มากกวา่ 30,000 บาท     17  4.43  

  รวม      384  100  

ภูมิล าเนา 
 อ าเภอหาดใหญ่      117  30.47 
 พื้นท่ีอ่ืนๆท่ีไม่ใช่อ าเภอหาดใหญ่    267  69.53 

  รวม      384  100  

 

  จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 70.05 และเพศ

ชาย ร้อยละ 29.95 

  ช่วงอายุ ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 24 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.97 รองลงมาอยูใ่นช่วง

อาย ุ16 – 23 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.95 และนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ30 – 32 ปีคิดเป็นร้อยละ 27.08 
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  สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 85.42 รองลงมาสถานภาพ

สมรส คิดเป็นร้อยละ 11.72 และนอ้ยท่ีสุด คือ สถานภาพ หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 

2.86 

  ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.14 

รองลงมา คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 21.88 และน้อยท่ีสุด คือ สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 5.99 

  อาชีพ ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 40.10 รองลงมา คือ

พนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.77  และน้อยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น  

ร้อยละ 9.90 

  รายไดต่้อเดือน ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.75 

รองลงมา อยูใ่นช่วง นอ้ยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.54  และนอ้ยท่ีสุด คือ รายไดม้ากกว่า 

30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.43 

  ภูมิล าเนา ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาจากพื้นท่ีอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 69.53 และรองลงมามี

ภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภอหาดใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 30.47 

  จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอ

หาดใหญ่จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอาย ุ

24-29 ปี มีสถานภาพโสด ก าลงัศึกษาหรือจบระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษาและ

พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 20,000 บาท และส่วนใหญ่จะมีภูมิล าเนาจากพื้นท่ี

อ่ืนๆท่ีไม่ใช่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 

ตอนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภท อพาร์ทเมน้ทใ์น

พื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในด้านต่างๆ ได้แก่ ความสามารถต่อการจบัตอ้งได้ ความ

ไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ/ความเช่ือมัน่ การรับรู้ความตอ้งการของ
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ผูรั้บบริการ และคุณภาพการบริการรวมในแต่ละด้าน โดยใช้สถิติ ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.2 – 4.6 

  

ตารางที ่4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้

 

ความสามารถต่อการจับต้องได้     x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 
สถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยั ดูน่าอยูอ่าศยั   3.81 0.87  มาก 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆภายในหอ้ง ดูสวยงาม น่าดึงดูด  3.71 0.94  มาก 
พนกังานดูเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพ    3.52 0.96  มาก 
สถานท่ีพกัไดจ้ดัส่ิงอ านวยความสะดวกไว ้   3.71 1.09  มาก 

  รวม      3.69 0.97  มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้โดย

ภาพรวมมีการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.69 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ สถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยัดูน่าอยู่อาศยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 รองลงมาคือ ส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆภายในห้องดูสวยงามน่าดึงดูด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71  และนอ้ยท่ีสุด คือ 

พนกังานดูเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  
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ตารางที ่4.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในดา้นความไวว้างใจ 

 

ความไว้วางใจ       x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 

ใหบ้ริการตรงตามสัญญาท่ีวางไว ้     3.90 0.92  มาก 
มีความจริงใจและสนใจท่ีจะช่วยแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้  3.79 0.97  มาก 
ใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้น     3.73 0.94  มาก 
ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีรับปากไว ้    3.70 1.00  มาก 
รักษาการใหบ้ริการท่ีไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด    3.67 0.98  มาก 

  รวม      3.76 0.96  มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ โดยภาพรวมมีการ

รับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.76 โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 

ให้บริการตรงตามสัญญาท่ีวางไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาคือ มีความจริงใจและสนใจท่ีจะ

ช่วยแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97  และนอ้ยท่ีสุด คือ การรักษาการให้บริการท่ีไม่ให้

เกิดขอ้ผดิพลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67  
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ตารางที ่4.4 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ     x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 

ไดแ้จง้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือท าส่ิงใด   3.90 0.93  มาก 
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วแก่ลูกคา้     3.66 0.97  มาก 
เตม็ใจใหก้ารช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ    3.75 0.98  มาก 
ตอบสนองต่อการร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที    3.64 1.02  มาก 

  รวม      3.74 0.98  มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดย

ภาพรวมมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.74 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ ไดแ้จง้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือท าส่ิงใด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาคือ  เต็มใจ

ให้การช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 และน้อยท่ีสุด คือ การตอบสนองต่อ

การร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64  
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 ตารางที ่4.5 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ 

 

การให้ความมั่นใจและเช่ือถือ     x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 

พนกังานไดส้ร้างความรู้สึกมัน่ใจต่อลูกคา้อยูเ่สมอ   3.73 0.94  มาก 
ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั    3.94 0.95  มาก 
พนกังานมีความสุภาพอยา่งต่อเน่ือง    3.73 0.91  มาก 
พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามลูกคา้ได ้    3.70 0.94  มาก 

  รวม      3.78 0.94  มาก 

   

  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ โดย

ภาพรวมมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.78 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 รองลงมาคือ พนกังานมีความ

สุภาพอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 และนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามลูกคา้

ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 
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ตารางที ่4.6 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 

การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ    x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 

ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้แต่ละราย     3.73 0.89  มาก 
สามารถดูแล เอาใจใส่ลูกคา้ได ้     3.73 0.93  มาก 
มีความตั้งใจท่ีจะบริการใหดี้ท่ีสุด     3.74 0.95  มาก 
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย   3.66 0.94  มาก 
ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย    3.79 0.94  มาก 

  รวม      3.73 0.93  มาก 

 

   จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการของ

ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.73 

โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสมสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 

รองลงมาคือ มีความตั้งใจท่ีจะบริการใหดี้ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 และนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานเขา้

ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 
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ตารางที ่4.7 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา รวมในแต่ละดา้น 

 

คุณภาพการบริการ      x̄ S.D. ระดับการับรู้
          คุณภาพการ
          บริการ 

ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้     3.69 0.97  มาก 
ความไวว้างใจ          3.76 0.96  มาก 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ     3.74 0.98  มาก 
การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ     3.78 0.94  มาก 
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ    3.73 0.93  มาก 

  รวม      3.74 0.96  มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.7 พบว่า คุณภาพการบริการของเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ในพื้นท่ี

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.74 โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 

รองลงมาคือ  ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  และนอ้ยท่ีสุด คือ

ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69    

 

ตอนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ  

 

  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย

ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ราคาท่ีใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีผลในการเลือกใชบ้ริการ 

และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าสถิติค่าความถ่ี และค่าร้อยล่ะ แสดงดงัตารางท่ี 4.8 
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ตารางที่ 4.8 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

(n = 384) 

 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ   จ านวน(คน) ร้อยละ  

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ 
 4-6 เดือน      98  25.52 
 6-9 เดือน      74  19.27 
 9-12 เดือน      45  11.72 
 มากวา่ 12 เดือน      167  43.49 

  รวม      384  100  

ราคาทีใ่ช้บริการ  
 ต ่ากวา่ 3,000 บาท     95  24.74 
 3,001-4,500 บาท     205  53.39 
 4,501-6,000 บาท     75  19.53 
 มากกวา่ 6,000 บาท      9  2.34 

  รวม      384  100  

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 
 เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย     59  15.36  
 เพื่อความคล่องตวัในการยา้ยสถานท่ีพกั   45  11.72 
 เพื่อใหเ้ดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ยา่งสะดวก  262  68.23 
 อ่ืนๆ       18  4.69 

  รวม      384  100  

แหล่งการหาข้อมูลเพ่ือใช้บริการ 
 หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร     15  3.91 
 ป้ายโฆษณา      68  17.71 
 อินเตอร์เน็ต      67  17.45 
 ค าแนะน าจากคนรู้จกั     234  60.94 

  รวม      384  100  
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ตารางที ่4.8 (ต่อ) 
 (n = 384) 

 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ   จ านวน(คน) ร้อยละ  

บุคคลทีม่ีผลในการเลือกใช้บริการ 
 ตนเอง       253  65.89 
 เพื่อน       59  15.36 
 คนรัก       27  7.03 
 พอ่/แม่ ญาติ      45  11.72 

  รวม      384  100  

จ านวนผู้ใช้บริการ 
 1 คน       159  41.41 
 2 คน       166  43.23 
 3 คน       51  13.28 
 มากกวา่ 3 คน      8  2.08 

  รวม      384  100  

 

  จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะเช่ามากวา่ 12 เดือน คิด

เป็นร้อยละ43.49 รองลงมา คือ ระยะเวลา 4-6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 25.25 และน้อยท่ีสุด คือ 9-12 

เดือน คิดเป็นร้อยละ 11.72 

  ราคาท่ีใชบ้ริการ สวนใหญ่จะใชบ้ริการห้องเช่าท่ีราคา 3,001-4,500 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 53.39 รองลงมา คือ ราคาต ่ากวา่ 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.74 และนอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 

6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.34 

  วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ส่วนใหญ่เพื่อให้เดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ย่าง

สะดวก คิดเป็นร้อยละ 68.23 รองลงมาเพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย คิดเป็นร้อยละ 15.36 และนอ้ยท่ีสุด 

คือ เร่ืองอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 4.69 
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   แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มาจากค าแนะน าจากคนรู้จกั คิดเป็น

ร้อยละ 60.94 รองลงมา อินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 17.45 และนอ้ยท่ีสุด คือ หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 

คิดเป็นร้อยละ 3.91 

  บุคคลท่ีมีผลในการเลือกใช้บริการ ส่วนใหญ่ คือ ตนเอง คิดเป็นร้อยละ 65.89 

รองลงมา คือ เพื่อน คิดเป็นร้อยละ 15.36 และนอ้ยท่ีสุด คือ คนรัก คิดเป็นร้อยละ 7.03  

  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะพกัอาศยั 2 คน คิดเป็นร้อยละ 43.23 รองลงมา คือ 

1 คน คิดเป็นร้อยละ 41.41 และนอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.08 

  จากผลการวิจยัจะเห็นได้ว่าพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการอพาร์ทเม้นท์ท่ีเป็นกลุ่ม   

เจนเนอเรชั่นวายในอ าเภอหาดใหญ่ ส่วนใหญ่จะเช่าพกัอาศยัมากกว่า 12 เดือน ค่าเช่าอยู่ท่ีราคา 

3,001-4,500 บาท วตัถุประสงค์เพื่อให้เดินทางไปเรียน/ท างานได้อย่างสะดวก หาข้อมูลจาก

ค าแนะน าจากคนรู้จกั ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ยตนเอง และสมาชิกในการพกัอาศยัจะอยูท่ี่ 2 คน 

    

ตอนที ่4 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความสามารถต่อ

การจบัตอ้งได ้ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ/ความเช่ือมัน่ การ

รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และคุณภาพการบริการรวมในแต่ละดา้น กบัพฤติกรรมการใช้

บริการของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ได้แก่ ระยะเวลาท่ีใช้

บริการ ราคาท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ บุคคลท่ีมี

ผลในการเลือกใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าสถิติการทดสอบไค-สแควร์  

  ทางผูว้ิจยัจ  าเป็นตอ้งปรับขอ้มูลคุณภาพการบริการจาก  Interval Scale เป็นขอ้มูล

เชิงกลุ่มก่อน เพื่อให้สามารถหาความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการได้ โดยการปรับขอ้มูล

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ เป็น 3 กลุ่มใหม ่ดงัน้ี 

  คะแนนเฉลีย่  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ   

  3.67 – 5.00    มาก 

  2.34 – 3.66   ปานกลาง 
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  1.00 – 2.33   นอ้ย 

  เม่ือไดข้อ้มูลของคุณภาพการบริการเป็นเชิงกลุ่มแลว้ก็น ามาหาความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการโดยใชส้ถิติการทดสอบไค-สแควร์ แสดงรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

1. คุณภาพการบริการด้านความสามารถต่อการจับต้องได้มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได้มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.9 – 4.10 

 

ตารางที่ 4.9 คุณภาพการบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งไดมี้ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ 

ราคาทีใ่ช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านความสามารถต่อการจับต้องได้ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
ต ่ากวา่ 3,000 บาท 9 46 40 95 

  2.30% 12.00% 10.40% 24.70% 
  3,001-4,500 บาท 6 85 114 205 
  1.60% 22.10% 29.70% 53.40% 
  4,501-6,000 บาท 2 24 49 75 
  0.50% 6.30% 12.80% 19.50% 
  มากกวา่ 6,000 บาท 2 1 6 9 
  0.50% 0.30% 1.60% 2.30% 
  รวม 19 156 209 384 21.19 0.002* 

4.90% 40.60% 54.40% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ราคาท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความสามารถต่อการจบั

ตอ้งไดข้องห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจน

เนอเรชัน่วายท่ีใชบ้ริการในช่วงราคา ต ่ากวา่ 3,000 บาท 3,001-4,500 บาท 4,501-6,000 บาท และ

มากกวา่ 6,000 บาท ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็น

ร้อยละ 10.40 29.70 12.80 และ 1.60 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.10 คุณภาพการบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งไดมี้ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านความสามารถต่อการจับต้องได้ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 5 60 94 159 

  1.30% 15.63% 24.48% 41.41% 
  2 คน 5 62 99 166 
  1.30% 16.15% 25.78% 43.23% 
  3 คน 8 31 12 51 
  2.08% 8.07% 3.13% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 3 4 8 
  0.26% 0.78% 1.04% 2.08% 
  รวม 19 156 209 384 31.44 0.000* 

4.95% 40.63% 54.43% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.10 พบวา่จ านวนผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความสามารถต่อการ

จบัตอ้งไดข้องห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่ม
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เจนเนอเรชัน่วายท่ีมีจ  านวนผูใ้ชบ้ริการ1 คน 2 คน 3 คน และมากกวา่ 3 คน ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ี

มีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 24.48 25.78 3.13 และ 1.04 ตามล าดบั 

  สรุป คุณภาพการบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งไดมี้ความสัมพนัธ์กบั

ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากส่วน

ใหญ่จะใชบ้ริการอยูใ่นช่วงราคา 3,001-4,500 บาท และมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

 

2. คุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้

บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.11 – 4.12 

 

ตารางที ่4.11 คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

 

วตัถุประสงค์ในการใช้
บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านความไว้วางใจ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย 9 22 28 59 

  2.34% 5.73% 7.29% 15.36% 
  เพื่อความคล่องตัวใน

การยา้ยสถานท่ีพกั 
1 22 22 45 

  
0.26% 5.73% 5.73% 11.72% 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ) 

 

วตัถุประสงค์ในการใช้
บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านความไว้วางใจ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
เพื่อให้เดินทางไปเรียน/
ท างานไดอ้ยา่งสะดวก 

13 99 150 262 
  3.39% 25.78% 39.06% 68.23% 
  อ่ืนๆ 2 5 11 18 
  0.52% 1.30% 2.86% 4.69% 
  รวม 25 148 211 384 12.86 0.045* 

6.51% 38.54% 54.95% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
 

        จากตารางท่ี 4.11 พบว่า วตัถุประสงค์ในการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความ

ไวว้างใจของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่ม

เจนเนอเรชัน่วายท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย เพื่อความคล่องตวัในการ

ยา้ยสถานท่ีพกั เพื่อให้เดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ยา่งสะดวก และอ่ืนๆ  ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมี

การรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 7.29 5.73 39.06 และ 2.86 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4.12 คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ด้านความไว้วางใจ รวม 

 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 9 60 90 159 

  2.34% 15.63% 23.44% 41.41% 
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านความไว้วางใจ 

รวม 

 Sig. 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
มาก 

2 คน 9 54 103 166 
  2.34% 14.06% 26.82% 43.23% 
  3 คน 6 32 13 51 
  1.56% 8.33% 3.39% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 2 5 8 
  0.26% 0.52% 1.30% 2.08% 
  รวม 25 148 211 384 22.54 0.001* 

6.51% 38.54% 54.95% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.12 พบว่าจ านวนผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของ

หอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย

ท่ีมีจ านวนผูใ้ช้บริการ 1 คน 2 คน 3 คน และมากกว่า 3 คน ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้

คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 23.44 26.82 3.39 และ 1.30 ตามล าดบั 

  สรุป คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการ ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 โดยกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่จะมี

วตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้ดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ยา่งสะดวก และมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

 

 

 



61 

 

 

 

3. คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใช้บริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการ 

และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.13 – 4.15 

 

ตารางที่ 4.13 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ 

 

ราคาทีใ่ช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
ต ่ากวา่ 3,000 บาท 14 35 46 95 

  3.65% 9.11% 11.98% 24.74% 
  3,001-4,500 บาท 10 74 121 205 
  2.60% 19.27% 31.51% 53.39% 
  4,501-6,000 บาท 4 19 52 75 
  1.04% 4.95% 13.54% 19.53% 
  มากกวา่ 6,000 บาท 1 2 6 9 
  0.26% 0.52% 1.56% 2.34% 
  รวม 29 130 225 384 14.86 0.021* 

7.55% 33.85% 58.59% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.13 พบว่าราคาท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการของหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยลูกคา้กลุ่ม 
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เจนเนอเรชัน่วายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากส่วนใหญ่จะใช้บริการในช่วงราคา 

3,001-4,500 บาท รองลงมาคือ 4,501-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.51 และ 13.54 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.14 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นแหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ 

 

แหล่งการหาข้อมูล 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 
 

0 2 13 15 
  0.00% 0.52% 3.39% 3.91% 
  ป้ายโฆษณา 

 
1 31 36 68 

  0.26% 8.07% 9.38% 17.71% 
  อินเตอร์เน็ต 

 
10 16 41 67 

  2.60% 4.17% 10.68% 17.45% 
  ค าแนะน าจากคนรู้จกั 

 
18 81 135 234 

  1.69% 21.09% 35.16% 60.94% 
  รวม 29 130 225 384 18.43 0.005* 

7.55% 33.85% 58.59% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.14 พบว่า แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการจากแหล่ง หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร ป้าย

โฆษณา อินเตอร์เน็ต  และค าแนะน าจากคนรู้จกั ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการ

บริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 3.39 9.38 10.68 และ 35.16 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.15 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 9 56 94 159 

  2.34% 14.58% 24.48% 41.41% 
  2 คน 8 50 108 166 
  2.08% 13.02% 28.13% 43.23% 
  3 คน 11 22 18 51 
  2.86% 5.73% 4.69% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 2 5 8 
  0.26% 0.52% 1.30% 2.08% 
  รวม 29 130 225 384 24.12 0.000* 

7.55% 33.85% 58.59% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.15 พบว่า จ  านวนผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการของหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่ม

เจนเนอเรชัน่วายท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 1 คน 2 คน 3 คน และมากกวา่ 3 คน ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ี

มีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 24.48 28.13 4.69 และ 1.30 ตามล าดบั 

  สรุป คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านราคาท่ีใช้บริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการ และจ านวน

ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการ

บริการอยูใ่นระดบัมากส่วนใหญ่จะใชบ้ริการท่ีช่วงราคา 3,001-4,500 บาท  มีแหล่งการหาขอ้มูล

จากค าแนะน าจากคนรู้จกั และมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 
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4. คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจและเช่ือถือมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.16 – 4.17 

 

ตารางที่ 4.16 คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ 

 

ราคาทีใ่ช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจและเช่ือถือ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
ต ่ากวา่ 3,000 บาท 8 43 44 95 

  2.08% 11.20% 11.46% 24.74% 
  3,001-4,500 บาท 7 71 127 205 
  1.82% 18.49% 33.07% 53.39% 
  4,501-6,000 บาท 2 22 51 75 
  0.52% 5.73% 13.28% 19.53% 
  มากกวา่ 6,000 บาท 1 2 6 9 
  0.26% 0.52% 1.56% 2.34% 
  รวม 18 138 228 384 12.74 0.047* 

4.69% 35.94% 59.38% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
 

        จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ราคาท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัการใหค้วามมัน่ใจและ

เช่ือถือของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่ม    
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เจนเนอเรชัน่วายท่ีใชบ้ริการในช่วงราคา ต ่ากวา่ 3,000 บาท 3,001-4,500 บาท 4,501-6,000 บาท 

และมากกวา่ 6,000 บาท ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิด

เป็นร้อยละ 11.46 33.07 13.28 และ 1.56 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.17 คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจและเช่ือถือ รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 3 49 107 159 

  0.78% 12.76% 27.86% 41.41% 
  2 คน 6 58 102 166 
  1.56% 15.10% 26.56% 43.23% 
  3 คน 8 28 15 51 
  2.08% 7.29% 3.91% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 3 4 8 
  0.26% 0.78% 1.04% 2.08% 
  รวม 18 138 228 384 33.22 0.000* 

4.69% 35.94% 59.38% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
        จากตารางท่ี 4.17 พบว่า จ  านวนผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัการให้ความมัน่ใจ

และเช่ือถือของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่ม

เจนเนอเรชัน่วายท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 1 คน 2 คน 3 คน และมากกวา่ 3 คน ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ี

มีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 27.86 26.56 3.91 และ 1.04 ตามล าดบั

  สรุป คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือมีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0.05โดยกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่จะใช้

บริการท่ีช่วงราคา 3,001-4,500 บาท  และมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

 

5. คุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์

กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการของ

ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นแหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ และ

จ านวนผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.18 – 4.19 

 

ตารางที่ 4.18 คุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นแหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ 

แหล่งการหาข้อมูล 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 
 

0 4 11 15 
  0.00% 1.04% 2.86% 3.91% 
  ป้ายโฆษณา 

 
0 40 28 68 

  0.00% 10.42% 7.29% 17.71% 
  อินเตอร์เน็ต 

 
6 24 37 67 

  1.56% 6.25% 9.64% 17.45% 
  ค าแนะน าจากคนรู้จกั 

 
11 102 121 234 

  2.86% 26.56% 31.51% 60.94% 
  รวม 17 170 197 384 15.21 0.019* 

4.43% 44.27% 51.30% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.18 พบว่า แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการ

รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 โดยลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีหาข้อมูลเพื่อใช้บริการจากแหล่ง หนังสือพิมพ์/

นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เน็ต  และค าแนะน าจากคนรู้จกั ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้

คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 2.86 7.29 9.67 และ 31.51 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.19 คุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ด้านการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 4 66 89 159 

  1.04% 17.19% 23.18% 41.41% 
  2 คน 4 71 91 166 
  1.04% 18.49% 23.70% 43.23% 
  3 คน 8 31 12 51 
  2.08% 8.07% 3.13% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 2 5 8 
  0.26% .052% 1.30% 2.08% 
  รวม 17 170 197 384 31.73 0.000* 

4.43% 44.27% 51.30% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
 

        จากตารางท่ี 4.19 พบว่าจ านวนผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้ความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีจ านวนผูใ้ช้บริการ 1 คน 2 คน 3 คน และมากกว่า 3 คน ส่วน

ใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 23.18 23.70 3.13 

และ 1.30 ตามล าดบั 

  สรุป คุณภาพการบริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์

กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นแหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ใน

ระดบัมาก ส่วนใหญ่จะมีแหล่งการหาขอ้มูลจากค าแนะน าจากคนรู้จกั และมีจ านวนผูใ้ช้บริการ 2 

คน 

 

6. คุณภาพการบริการรวมในแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้

บริการ 

 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการบริการรวมในแต่ละด้านมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.20– 4.21 
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ตารางที ่4.20 คุณภาพการบริการรวมในแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

ราคาท่ีใชบ้ริการ 

 

ราคาทีใ่ช้บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของคุณภาพการบริการรวมในแต่ละ

ด้าน 
รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
ต ่ากวา่ 3,000 บาท 8 45 42 95 

  2.08% 11.72.% 10.94% 24.74% 
  3,001-4,500 บาท 5 88 112 205 
  1.30% 22.92% 29.17% 53.39% 
  4,501-6,000 บาท 3 23 49 75 
  0.78% 5.99% 12.76% 19.53% 
  มากกวา่ 6,000 บาท 1 2 6 9 
  0.26% 0.52% 1.56% 2.34% 
  รวม 17 158 209 384 13.74 0.033* 

4.43% 41.15% 54.43% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ราคาท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

รวมในแต่ละด้านของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย

ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีใชบ้ริการในช่วงราคา ต ่ากว่า 3,000 บาท 3,001-4,500 บาท 4,501-

6,000 บาท และมากกวา่ 6,000 บาท ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ใน

ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 10.94 29.17 12.76 และ 1.56 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.21 คุณภาพการบริการรวมในแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 

จ านวนผู้ใช้บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของคุณภาพการบริการรวมในแต่ละ

ด้าน 
รวม 


 Sig. 

น้อย ปานกลาง มาก 
1 คน 6 60 93 159 

  1.56% 15.63% 24.22% 41.41% 
  2 คน 4 62 100 166 
  1.04% 16.15% 26.04% 43.23% 
  3 คน 6 35 10 51 
  1.56% 9.11% 2.60% 13.28% 
  มากกวา่ 3 คน 1 1 6 8 
  0.26% 0.26% 1.56% 2.08% 
  รวม 17 158 209 384 34.54 0.000* 

4.43% 41.15% 54.43% 100.00%     

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ จ  านวนผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

รวมในแต่ละด้านของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย

ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 1 คน 2 คน 3 คน และมากกวา่ 3 คน ส่วนใหญ่จะ

เป็นกลุ่มท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 24.22 26.04 2.60 และ 1.56 

ตามล าดบั 

  สรุป คุณภาพการบริการรวมในแต่ละด้านมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการ ดา้นราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
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กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากส่วนใหญ่จะใช้บริการท่ีช่วง

ราคา 3,001-4,500 บาท  และมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

 

ตอนที ่ 5 สรุปกรอบแนวคิดการวจัิย 

 

  จากกรอบแนวคิดการวิจยัเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ 5 ดา้น

กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 6 ดา้น ผูว้จิยัสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้ดงัน้ี 

  1.คุณภาพการบริการด้านความสามารถต่อการจับต้องได้ มีความสัมพนัธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.002 และระดบั 0.000 ตามล าดบั 

  2.คุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้

บริการ ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.045 และระดบั 0.001 ตามล าดบั 

  3.คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านราคาท่ีใช้บริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการ และจ านวน

ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.021 ระดบั 0.005 และระดบั 0.000 ตามล าดบั 

  4.คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจและเช่ือถือมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.047 และระดบั 0.000 ตามล าดบั 

  5.คุณภาพการบริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านแหล่งการหาข้อมูลเพื่อใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.019 และระดบั 0.000 ตามล าดบั 

  6.คุณภาพการบริการรวมในแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ดา้นราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.033 และระดบั 

0.000 ตามล าดบั  
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บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

  งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาและวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ (2) 

ศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการ และ (3) วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

บริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์กบัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายใน

พื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างคือ กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีพกัอาศยัห้องเช่า

ประเภทอพาร์ทเมนทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นระยะเวลามากกวา่ 3 เดือน จ านวน 

384 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากการศึกษา

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงได้น าข้อค าถามของนักวิชาการต่างๆมา

ดดัแปลง แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบั

คุณภาพการบริการ ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ และส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และไค-สแควร์ โดยสามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายและมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 

 

  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย ในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ 

จังหวดัสงขลา ทีใ่ช้บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ 

   

  กลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้

บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 24 – 29 ปี มี
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สถานภาพโสด ก าลังศึกษาหรือจบระดับปริญญาตรี เป็นนักเรียน/นักศึกษาและพนักงาน

บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากว่า 20,000 บาท และส่วนใหญ่จะมีภูมิล าเนาจากพื้นท่ีอ่ืนๆท่ี

ไม่ใช่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ ในพื้นทีอ่ าเภอ

หาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 

  ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย มีระดบัความเห็นต่อคุณภาพการบริการห้องเช่า

ประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา ในแต่ระดา้น ดงัน้ี 

  1.ดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการบริการดา้น

ความสามารถต่อการจบัตอ้งไดข้องอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นอ าเภอหาดใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ีย

ท่ีมากท่ีสุด คือ สถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยัดูน่าอยูอ่าศยั และนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานดูเรียบร้อย 

มีความเป็นมืออาชีพ 

  2.ด้านความไวว้างใจ ผูใ้ช้บริการจะให้ความไวว้างใจอพาร์ทเม้นท์ในอ าเภอ

หาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ให้บริการตรงตามสัญญาท่ีวางไว ้และน้อย

ท่ีสุด คือ รักษาการใหบ้ริการท่ีไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด 

  3.ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูใ้ช้บริการให้ระดบัความเห็นทางด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการของอพาร์ทเมน้ทใ์นอ าเภอหาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมาก

ท่ีสุด คือ ไดแ้จง้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือท าส่ิงใด และนอ้ยท่ีสุด คือ ตอบสนองต่อการร้องขอ

ของลูกคา้ไดท้นัที 

  4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการบริการดา้นการ

ให้ความมัน่ใจและเช่ือถือของอพาร์ทเมน้ท์ในอ าเภอหาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมาก

ท่ีสุด คือ ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั และน้อยท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถาม

ลูกคา้ได ้ 

  5.ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการบริการ

ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการของอพาร์ทเมน้ท์ในอ าเภอหาดใหญ่ อยู่ในระดบัมาก 
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โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 

  6.คุณภาพการบริการในภาพรวม ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายเห็นว่าคุณภาพ

การบริการในภาพรวมของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทใ์นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่

ในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ  และน้อย ท่ี สุด  คือ 

ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้

 

  ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย ต่อ

ห้องเช่าประเภท อพาร์ทเม้นท์ในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา  

 

  ผูใ้ช้บริการอพาร์ทเมน้ท์กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัมากกวา่ 12 เดือน ค่าเช่าอยูใ่นช่วงราคา 3,001-4,500 

บาท วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ เพื่อให้เดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ย่างสะดวก มี

การหาขอ้มูลจากค าแนะน าของคนรู้จกั การตดัสินใจข้ึนกบัตนเอง และจ านวนผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ 

คือ 2 คน ต่อ หอ้ง 

 

  ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์กบั

พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรช่ันวายในพื้นทีอ่ าเภอหาดใหญ่จังหวดัสงขลา 

 

  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภท 

อพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดั

สงขลา สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัตารางท่ี 5.1 
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ตารางที่ 5.1 สรุปความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท์กบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา 

 

คุณภาพการบริการ 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

ระยะ
เวลา 

ราคา วตัถุประสงค์ 
การหา
ข้อมูล 

บุคคล
ทีม่ีผล
ต่อการ
เลือก 

จ านวน
ผู้ใช้ 
บริการ 

ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้ -  .002* -   - -  .000* 

ความไวว้างใจ - - .045* - - .001* 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ - .021* - .005* - .000* 

การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ - .047* - - - .000* 

การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ - - - .019* - .000* 

คุณภาพการบริการรวม  - .033*  - -   - .000* 

*Sig. < 0.05 
       

  จากตารางท่ี 5.1 สามารถสรุปผลวจิยั ไดด้งัน้ี 

  1.ความสามารถต่อการจับต้องได้ พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

คุณภาพบริการดา้นความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

ราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

  ราคาท่ีใช้บริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความสามารถต่อการจบัตอ้งไดส่้วนใหญ่จะใชบ้ริการอยูใ่นช่วงราคา 3,001-4,500 บาท 

  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความสามารถต่อการจบัตอ้งไดส่้วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวน 2 คน 

  2.ความไว้วางใจ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการดา้น

ความสามารถต่อความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการ

ใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
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  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการ

บริการดา้นความไวว้างใจส่วนใหญ่จะมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้ดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ยา่งสะดวก 

   จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความไวว้างใจส่วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวน 2 คน 

  3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้น

ราคาท่ีใชบ้ริการ แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

  ราคาท่ีใชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะใชบ้ริการท่ีช่วงราคา 3,001-4,500 บาท 

  แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพ

การบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะมีแหล่งการหาขอ้มูลจากค าแนะน าจากคน

รู้จกั 

  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

  4.การให้ความมั่นใจและเช่ือถือ พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับ

คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่  

ดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

  ราคาท่ีใช้บริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือส่วนใหญ่จะใชบ้ริการท่ีช่วงราคา 3,001-4,500 บาท   

  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

การใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือส่วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

  5.การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์

กบัคุณภาพบริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ไดแ้ก่ ดา้นแหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
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  แหล่งการหาขอ้มูลเพื่อใช้บริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพ

การบริการด้านการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะมีแหล่งการหาข้อมูลจาก

ค าแนะน าจากคนรู้จกั 

  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการดา้น

การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน  

  6.คุณภาพการบริการรวม  พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

บริการรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านราคาท่ีใช้บริการ และจ านวน

ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

  ราคาท่ีใช้บริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการใน

ภาพรวม ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการท่ีช่วงราคา 3,001-4,500 บาท       

   จ านวนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นดว้ยมากต่อคุณภาพการบริการใน

ภาพรวม ส่วนใหญ่จะมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 2 คน 

 

อภิปรายผล 

 

  จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภท 

อพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา สามารถอภิปรายผลแต่ละประเด็นดงัน้ี 

 

ปัจจัยคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์  ตามความเห็นของผู้ใช้บริการกลุ่ม   

เจนเนอเรช่ันวาย ในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 

  ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา มี

ความเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ท ์ในแต่ละดา้นดงัน้ี 
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  1.ความสามารถต่อการจบัตอ้งได ้ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ส่วนใหญ่จะมี

ความเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เร่ืองสถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยัดูน่าอยู่อาศยั ทั้งน้ีเพราะ 

อพาร์ทเมน้ทท่ี์ทนัสมยัดูน่าอยูอ่าศยั เป็นส่ิงท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความจบัตอ้งไดง่้าย และท าให้

เกิดถึงความน่าสนใจต่ออพาร์ทเมน้ท์ สอดคล้องกับงานวิจยัของ อุมาพร ศิริรัตน์ (2557) พบว่า 

ผูบ้ริโภคท่ีเช่าอพาร์ทเมน้มีความน่าสนใจในภาพลกัษณ์ของอพาร์ทเมน้ทท่ี์มีส่ิงแวดลอ้มน่าอยูอ่าศยั 

ดงันั้นอพาร์ทเมน้ทท่ี์ทนัสมยัดูน่าอยูอ่าศยัจึงเป็นปัจจยัส าคญัของคุณภาพการบริการดา้นน้ี 

  2.ความไวว้างใจ ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ได้ให้ความเห็นต่อความ

ไวว้างใจ ในเร่ืองการให้บริการตรงตามสัญญาท่ีวางไว ้โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะ การ

ก าหนดขอ้ตกลงต่างๆกบัผูใ้ชบ้ริการตัง่แต่ตน้และสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ตกลงนั้น เป็นส่ิง

ท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจและประทบัใจต่อการใช้บริการของอพาร์ทเมน้ท์ สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ จนัจิรา สุวรรณไตร (2551) พบวา่ การบริการตามสัญญา เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัท า

ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของอพาร์ทเมน้ท ์

  3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ไดใ้ห้ความเห็น

ต่อการตอบสนองต่อรับบริการ ในเร่ืองการไดแ้จง้ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือส่ิงใด มีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด โดยสอดคล้องกบัการศึกษาของ Parasuraman, et al., (1985) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการ

บริการ พบวา่ การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจ และความพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาการใหบ้ริการ เช่น พนกังาน จะตอ้ง

ให้บริการโดยสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

รวมถึง การไดแ้จง้ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือส่ิงใด ทั้งน้ีเพื่อเป็นการแสดงให้เห็นถึงความใส่ใจเรือง

ของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อลูกคา้ 

  4.การให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ไดใ้ห้ความเห็น

ต่อการใหค้วามมัน่ใจและเช่ือถือ ในเร่ืองความรู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศกัด์ิทว ีจิตไพศาลวฒันา (2554) พบวา่ การให้ความส าคญัทางดา้นความ

ปลอดภยัก็เป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภค มีความส าคญั เน่ืองจากปัจจุบนัสภาพสังคมมกัเกิดปัญหาด้าน

อาชญากรรมมากข้ึน ดงันั้น ความปลอดภยัเก่ียวกบัทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภคจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูเ้ป็น

เจา้ของกิจการตอ้งตระหนกัให้มาก และอุมาพร ศิริรัตน์ (2557) พบวา่ อพาร์ทเมน้ทท่ี์ปลอดภยัจาก
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แหล่งมัว่สุมจะให้ความรู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

อพาร์ทเมน้ท ์

  5.การรับรู้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ได้ให้

ความเห็นต่อการรับรู้ความต้องการของผูบ้ริโภค ในเร่ืองช่วงเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม

สะดวกสบาย โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณพร สืบนุสนธ์ิ (2556) พบวา่ 

ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการท่ีเหมาะสมมีผลต่อคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ กล่าวคือ ลูกคา้มีความตอ้งการ

ท่ีจะใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัตนเองซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการเขา้ใจช่วงเวลาท่ีดงักล่าว สามารถ

ให้บริการได้ตรง ถือว่ามีความเข้าใจในเร่ืองคุณภาพการบริการด้านการรับรู้ความต้องการได้ดี 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์

  6.คุณภาพการบริการในภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ไดใ้ห้ความเห็น

ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม ในดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด โดย

สามารถอธิบายจากการศึกษาของ Parasuraman, et al., (1988) ท่ีไดท้  าแบบวดัคุณภาพากรบริการ 

SERVQUAL เพื่อศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น การให้ความมัน่ใจ

และเช่ือถือ (Assurance) เป็นส่วนท่ีประกอบมาจาก 1.ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) 

2.ความมีอัธยาศยั (Courtesy) 3.ความน่าเช่ือถือ (Credibility) และ4.ความปลอดภยั (Security) 

Parasuraman, et al., 1985 กล่าวคือ คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ นบัวา่เป็น

ด้านท่ีมีองค์ประกอบส าคญัต่อความเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ เพราะประกอบจากปัจจยั

หลายด้านรวมกัน ท าให้ลูกค้าเช่ือมัน่ได้ว่าผูใ้ห้บริการ มีทกัษะ มีความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ มีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ  มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี มีการแต่งกายท่ีสุภาพเหมาะสม  มี

ความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ และได้รับความปลอดภยัในการพกัอาศยั ทั้งร่างกาย ทรัพยสิ์น 

เหล่าน้ีถือเป็นคุณภาพการบริการทีมีประสิทธิภาพ ท่ีจะส่งผลต่อการประเมิลคุณภาพการบริการของ

ลูกคา้ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Yousapronpaiboon Khanchitpol & Johnson, William C 

(2013) พบว่า คุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพมากเพียงพอในการเช่ือมโยงกบัความสัมพนัธ์ใน

การประเมินคุณภาพโดยจะส่งผลไปถึงความจงรักภกัดีและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ สร้างให้

เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ ้ าและบอกต่อแก่บุคคลภายนอกให้เข้ามาใช้บริการ ดังนั้ น          
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อพาร์ทเมน้ท์ตอ้งให้ความส าคญัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจและเช่ือถือ เพื่อ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

พฤติกรรมการใช้บริการห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ของผู้ใช้บริการกลุ่มเจนเนอเรช่ันวายในพืน้ที่

อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 

  ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่

จะมีระยะเวลาการเขา้พกัอาศยัมากกวา่ 12 เดือน ค่าเช่าอยูใ่นช่วงราคา 3,001-4,500 บาท จ านวนผู ้

พกัอาศยั 2 คนต่อห้อง  วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อเดินทางไปเรียนหรือท างานได้อย่าง

สะดวก สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศกัด์ิทวี จิตไพศาลวฒันา (2554) พบว่า หน่ึงในปัจจยัการ

ตดัสินใจเช่าอพาร์ทเมน้ท ์คือ การค านึงถึงความสะดวกใกลท่ี้ท างานหรือสถานศึกษา เพราะผูท่ี้เขา้

พกัอาศยัส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน นกัศึกษา หรือ เป็นช่วงท่ีเร่ิมท างาน ซ่ึงเป็นกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย 

และยงัท าให้ความตอ้งการของท่ีพกัอาศยัอยู่ในระดบัราคาท่ีไม่สูงมากด้วย  และสอดคล้องกบั

งานวจิยัของ ปิติ โชติสุกานต ์(2557) พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรม ดา้นการเดินทางมีจ านวนมากท่ีสุด 

มีจ านวนผูพ้กัอาศยั 2 คนต่อหน่ึงหอ้ง มีระยะเวลาการเช่ามากกวา่ 12 เดือน  

  ส่วนเร่ืองของ การหาข้อมูลจากค าแนะน าของคนรู้จกั  การตดัสินใจจะข้ึนกับ

ตนเอง สอดคล้องกับงานวิจยัของ อุมาพร ศิริรัตน์ (2557) พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีอายุ

ระหว่าง 20-30 ปี มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกอพาร์ทเม้นท์ด้วยตนเอง และเสาวคนธ์ วิทวสั

โอฬาร (2550)  พบวา่ พฤติกรรมของเจนเนอเรชัน่วาย จะเป็นตวัของตวัเองสูง มีความคิดความอ่าน 

ท าใหมี้การตดัสินใจการใชบ้ริการดว้ยตวัเอง 

 

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการของกลุ่มเจนเนอเรช่ันวายในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 

  จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวมของห้องเช้าประเภท   

อพาร์ทเมน้ท์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอ
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หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นราคาท่ีใช้บริการ และจ านวนผูใ้ช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 กล่าวคือ การใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์ซ่ึงจะตอ้งก าหนดแนวทางหรือนโยบายการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์

กนักบัพฤติกรรมลูกคา้กลุ่มเจนเนอชัน่วาย ทางดา้นราคาท่ีใชบ้ริการ และจ านวนผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้

สอดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มน้ี หากผูป้ระกอบการก าหนดคุณภาพการบริการ

ของอพาร์ทเม้นท์ท่ีสูงข้ึนก็จะส่งผลต่ออัตราการเข้ารับบริการของลูกค้าท่ีสูงข้ึนด้วย ท าให้

ผูป้ระกอบการสามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยืนต่อไป สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chou Cheng-Kai, et 

al., (2014) พบวา่ คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีลูกคา้รับรู้ซ่ึงเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม

ในการเขา้รับบริการ ส่วน Narang Ritu, et al., (2015) พบวา่ ส่ิงท่ีมีความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการมีนัยส าคญัส าหรับการก าหนดแนวทางและนโยบายในการให้บริการ และการศึกษาของ              

Chou Cheng-Kai, et al., (2014) พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีสูงข้ึนจะมีผลโดยตรงต่ออตัราการเขา้

รับบริการของผูม้าใชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 

 

  จากผลการวจิยั ผูว้จิยัขอเสนอแนะผูป้ระกอบการอาพาร์ทเมน้ทใ์นอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

 

  1. ด้านการพัฒนาคุณภาพการบริการของอพาร์ทเม้นท์ให้ดียิ่งขึน้ โดยเรียงล าดบั

ความส าคญัจากมากไปนอ้ย 

   1.1.คุณภาพการบริการเร่ือง พนกังานดูเรียบร้อยมีความเป็นมืออาชีพ โดย

ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ท์ควรจะจดัการอบรมให้ความรู้แก่พนกังานและก าหนดมาตรฐานการ
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แต่งกายใหดู้เรียบร้อย เพื่อสร้างความเป็นมืออาชีพ มีมาตรฐานการแต่งกายท่ีดี ดูเรียบร้อย เหมาะสม

กบัการใหก้ารบริการ 

   1.2.คุณภาพการบริการเร่ือง การตอบสนองต่อการร้องขอของลูกคา้ได้

ทนัที โดยควรจะปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นน้ีให้มีการตอบสนองต่อลูกคา้ให้เร็วข้ึนเม่ือมีการ

ร้องขอ ซ่ึงจะส่งผลท าใหเ้กิดความประทบัใจในใหก้ารบริการของอพาร์ทเมน้ท ์

   1.3.คุณภาพการบริการเร่ือง พนกังานเขา้ใจความต้องการของลูกคา้แต่ละ

ราย โดยควรหาวิธีการหรือกระบวนการในการท างานแก่พนกังาน เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการ

ท่ีมีอยูใ่ห้สูงข้ึน เน่ืองจาก การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายนั้น เป็นเสน่ห์อย่างหน่ึงของ

การบริการ เพราะเป็นการจดจ าลูกค้าแต่ละรายว่าเขาต้องการอะไร ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ

ประทบัใจและรู้สึกดีต่อการใหบ้ริการ 

   1.4.คุณภาพการบริการเร่ือง การรักษาการให้บริการท่ีไม่เกิดขอ้ผิดพลาด 

เน่ืองจากการบริการท่ีไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดของพนักงานนั้นเป็นส่ิงท่ียากท่ีจะไม่เกิดข้ึน แต่ก็

สามารถท าได ้โดยตอ้งหากระบวนการหรือเคร่ืองมือต่างๆท่ีเก่ียวกบัการควบคุมคุณภาพมาใช ้เพื่อ

ช่วยในการลดขอ้ผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดจากตวัพนกังานได ้

   1.5.คุณภาพการบริการเร่ือง พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามลูกคา้ได ้

เน่ืองจากปัจจุบนั ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ทใ์นอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีการจา้งพนกังาน

ในระดบัล่างเยอะข้ึน เพื่อลดตน้ทุน จึงท าให้พนักงานมีระดับความรู้ในการแก้ปัญหากบัลูกค้า

นอ้ยลงไปดว้ย ส่งผลใหเ้กิดความไม่มัน่ใจและไม่เช่ือถือในการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะ

คดัเลือกพนักงานท่ีมีความรู้ หรือ ฝึกอบรมพนักงานอยู่เสมอเพื่อเพิ่มความรู้ความสามารถ และ

แกปั้ญหากบัลูกคา้ได ้ 

  2.ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ท่ีสามารถจะเป็นประโยชน์ต่อการลงทุน 

การตลาด และการบริหารจดัการอพาร์ทเมน้ทใ์นอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาได ้ดงัน้ี 

    2.1.ผูป้ระกอบการสามารถก าหนดนโยบายสัญญาเช่าให้สอดคล้องกับ

ระยะเวลาการเขา้พกัของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมากกวา่ 12 เดือนได ้เพราะ ถา้ก าหนดระยะเวลาท่ี

สั้นเกินไปอาจจะส่งผลต่อรายไดท่ี้ไม่แน่นอนได ้
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   2.2.ราคาค่าเช่าท่ีท่ีเหมาะสมกับผูใ้ช้กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายอยู่ท่ีระดับ  

3,000 – 4,500 บาท ดงันั้นผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ทค์วรจะค านวณจุดคุม้ทุนกบัราคาดงักล่าวให้

เหมาะสม ก่อนการลงทุนสร้างอพาร์ทเมน้ท ์

   2.3.ผู ้ใช้บริการก ลุ่ม เจนเนอเรชั่นวายส่วนใหญ่จะเ ลือกพักอาศัย      

อพาร์ทเมน้ทท่ี์ใกลก้บัสถานท่ีท่ีตนเองเรียน หรือท างานอยู ่ดงันั้นผูป้ระกอบการควรเลือกลงทุนใน

พื้นท่ีท่ีใกลก้บัแหล่งสถานศึกษา หรือแหล่งงานให้มากท่ีสุด เพื่อลดความเส่ียงเร่ืองอตัราห้องวา่งท่ี

อาจจะเกิดข้ึนได ้ทั้งน้ีตอ้งพิจารณาตน้ทุนเร่ืองของท่ีดินประกอบดว้ย 

   2.4.ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายจะเลือกเช่าท่ีพกัจากค าแนะน าของ

คนท่ีตนรู้จัก เน่ืองจากเป็นวยัท่ีก าลังศึกษา หรือวยัท่ีก าลังเร่ิมต้นท างานท่ีต้องอิงข้อมูลจาก

ผูป้กครองหรือคนท่ีรู้จกัก่อน ดงันั้นผูป้ระกอบการตอ้งใส่ใจเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการให้มาก 

เพื่อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการเดิมหรือผูท่ี้มาพบเจอใหมี้การบอกต่อแบบปากต่อปาก 

    2.5.ผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายจะพกัอาศยัอยู่ท่ี 1-2 คนต่อห้อง 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการพกั 1 คนต่อห้องมีสัดส่วนท่ีสูงพอๆกบั2คนต่อห้อง ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อ

ผูป้ระกอบการท่ีจะลงทุนในการออกแบบขนาดของห้องพกั และเคร่ืองใชส่ิ้งอ านวยความสะดวก

ต่างๆใหเ้หมาะสมกบัจ านวนผูพ้กัอาศยัได ้

  3.ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผู้ใช้บริการกลุ่มเจอเนอเรช่ันวาย  

   3.1.อพาร์ทเมน้ท์ ควรจดัเตรียมท่ีจอดรถให้ให้เพียงพอแก่ลูกคา้ท่ีมาพกั

อาศยั เน่ืองจากปัจจุบนัอตัราการมีรถจักยานยนต์และรถยนต์ส่วนบุคคลมีจ าวนวนท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ 

ประกอบกบัความสะดวกสบายในการเดินทางของลูกคา้ จึงท าให้ความตอ้งการในเร่ืองท่ีจอดรถมี

สูงข้ึน ท าใหเ้ป็นปัจจยัหน่ึงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์

   3.2.เร่ืองของปัญหาสัญญาณอินเตอร์เน็ตอ่อน เป็นอีกปัญหาหน่ึงของ 

อพาร์ทเมน้ทส่์วนใหญ่ เน่ืองจากอพาร์ทเมน้ทส่์วนใหญ่จะไม่ค่อยลงทุนเก่ียวกบัระบบน้ี เพราะคิด

วา่เป็นการเพิ่มตน้ทุนท่ีสูงให้แก่กิจการ แต่จากขอ้มูลในปัจจุบนั การใชง้านอินเตอร์เน็ตโดยเฉพาะ

อย่างยิ่งลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวายมีอัตราท่ีเพิ่มสูงข้ึน ดังนั้ นความต้องการทางด้านน้ีจึงเป็น

ส่ิงจ าเป็นในการใชชี้วติของคนกลุ่มน้ี จึงเป็นเหตุผลท าให้ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายเลือกพกัอาศยั      

อพาร์ทเมน้ท่ีมีระบบอินเตอร์เน็ตท่ีดี 
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ข้อจ ากดัในการวจัิย 

 

  1.กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีใช้บริการ  

อพาร์ทเมน้ท ์ถือเป็นกลุ่มท่ีเฉพาะ ท าใหต้อ้งใชเ้วลาในการเก็บรวบรมขอ้มูลค่อนขา้งนาน 

  2.เ น่ืองจากเป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของอพาร์ทเม้นท์ ท าให้

ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ทห์ลายแห่งไม่ยินดีท่ีจะให้ขอ้มูลเร่ืองคุณภาพบริการของตน ดงันั้นจึงท า

ใหเ้ป็นอุปสรรคต่อการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.เน่ืองจากการกระจายตวัของขอ้มูลไม่ไดจ้ดัสรรตามช่วงอายุ และลกัษณะของ

ประชากร จึงท าใหก้ารกระจายตวัของขอ้มูลบางส่วนในการทดสอบแบบ ไค-สแควร์ ไม่เป็นไปตาม 

สมมติฐาน 100 เปอร์เซ็นต ์แต่ทั้งน้ีก็เป็นไปตามท่ีเอกสารฉบบัน้ียอมรับได ้

 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

 

  การศึกษาเร่ืองของคุณภาพการบริการของห้องเช่าประเภทอพาร์ทเม้นท์ และ

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  ค ร้ั ง น้ี เ ป็ น

การเก็บรวบรวมขอ้มูลวิจยัเชิงปริมาณ ดงันั้น เพื่อเพิ่มความละเอียดของขอ้มูลให้มากยิ่งข้ึน ควรน า

เทคนิคอ่ืนๆมาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจยัคร้ังต่อไป เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกใน

ลกัษณะการเก็บรวบรวมเชิงคุณภาพ เพื่อจะได้ทราบข้อมูล ค าแนะน า หรือ ความคิดเห็นใหม่ๆ 

น ามาแกไ้ข และพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพแก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการของหอ้งเช่าประเภทอพาร์ทเมน้ทก์บัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
______________________________________________________________________________ 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต              
คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการ
ตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้นสมบูรณ์ โดยค าตอบของท่านจะถูกจดัเก็บเป็นความลบัและน าไปใช้
ประโยชน์ในดา้นการศึกษาเท่านั้น ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงในการสละเวลา
ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  : กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในใหต้รงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1.ท่านเกิดระหวา่ง พ.ศ. 2524-2543 ใช่หรือไม่? 
  ใช่ (ท าต่อขอ้ 2)  2) ไม่ใช่ (จบการสอบถาม) 
 
 
2.ท่านเช่าพกัอาศยัอยูม่ากกวา่ 3 เดือน หรือไม่? 

 ใช่ (ท าต่อขอ้ 3)  2) ไม่ใช่ (จบการสอบถาม) 
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3.เพศ  
ชาย    2) หญิง 

4.ปีเกิด 

พ.ศ. 2524-2529   2) พ.ศ. 2530-2535  
พ.ศ. 2536-2543    

5.สถานภาพ 

  โสด    2) สมรส  

  หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

6.ระดบัการศึกษา 

  ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี ปริญญาตรี   

สูงกวา่ปริญญาตรี 

7.อาชีพ 

นกัเรียน / นกัศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั /เจา้ของกิจการ  

พนกังานบริษทัเอกชน  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืนๆ      

8.รายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน 

  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท         2) 10,000 – 20,000 บาท 

  – 30,000 บาท  มากกวา่ 30,000 บาท 

9.ภูมิล าเนา 

  อ าเภอหาดใหญ่   2) พื้นท่ีอ่ืนๆ 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ค าช้ีแจง    :  กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้

เพียงขอ้ละหน่ึงค าตอบ ( ระดบั 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, ระดบั 4 = เห็นดว้ยมาก, ระดบั 3 = เห็นดว้ย

ปานกลาง, ระดบั 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, ระดบั 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ) 

ปัจจัยเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.ความสามารถต่อการจับต้องได้ (Tangibles)      
1.1 สถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยั ดูน่าอยูอ่าศยั      
1.2 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆภายในหอ้ง ดูสวยงาม น่าดึงดูด       
1.3 พนกังานดูเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพ       
1.4 สถานท่ีพกัไดจ้ดัส่ิงอ านวยความสะดวกไว ้เช่นWIFI เคร่ืองซกัผา้ เคร่ืองกดน ้า ฯลฯ      

2.ความไว้วางใจ (Reliability)      
2.1 ใหบ้ริการตรงตามสัญญาท่ีวางไว ้      
2.2 มีความจริงใจและสนใจท่ีจะช่วยแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้      
2.3 ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น       
2.4 ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีรับปากไว ้      
2.5 รักษาการใหบ้ริการท่ีไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด      

3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)      
3.1 ไดแ้จง้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือท าส่ิงใด      
3.2 ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วแก่ลูกคา้      
3.3 เตม็ใจใหก้ารช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ      
3.4 ตอบสนองต่อการร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที      

4.การให้ความมั่นใจและเช่ือถือ (Assurance)      
4.1 พนกังานไดส้ร้างความรู้สึกมัน่ใจต่อลูกคา้อยูเ่สมอ      
4.2 ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั      
4.3 พนกังานมีความสุภาพอยา่งต่อเน่ือง      
4.4 พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามลูกคา้ได ้      
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ปัจจัยเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5.การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy)      
5.1 ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้แต่ละราย      
5.2 สามารถดูแล เอาใจใส่ลูกคา้ได ้      
5.3 มีความตั้งใจท่ีจะบริการใหดี้ท่ีสุด      
5.4 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย      
5.5 ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย      

 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ  
ค าช้ีแจง  : กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในใหต้รงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ทม์านานแค่ไหน ? 

4-6 เดือน  -9 เดือน 

-12 เดือน  มากวา่ 12 เดือน 

2. ราคาของหอ้งเช่าต่อเดือนของอพาร์ทเมน้ทท่ี์ท่านใชบ้ริการ ? 

ต ่ากวา่ 3,000 บาท -4,500 บาท 

4,501-6,000 บาท  มากกวา่ 6,000 บาท 

3. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอพาร์ทเมน้ท ์? 

เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย  เพื่อความคล่องตวัในการยา้ยสถานท่ีพกั 

เพื่อใหเ้ดินทางไปเรียน/ท างานไดอ้ยา่งสะดวก  อ่ืนๆ 

4. ท่านหาขอ้มูลอพาร์ทเมน้ทผ์า่นช่องทางใดมากท่ีสุด ? 

หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร   ป้ายโฆษณา 

อินเตอร์เน็ต  ค าแนะน าจากคนรู้จกั 

5. บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกอพาร์ทเมน้ท ์? 

ตนเอง   เพื่อน 

คนรัก  พอ่/แม่ ญาติ  
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6. จ านวนสมาชิกในหอ้งพกั (รวมตวัท่าน)? 

 คน    คน 

 คน   มากกวา่ 3 คน 

ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 

การทดสอบค่าความเช่ือมั่น 
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ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ 

 

  ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)ของแบบสอบถาม ดว้ยวิธีครอนบาค 
(Cronbach 's Alpha) โดยใช้เกณฑ์ยอมรับท่ีค่ามากกว่า 0.7 โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ
สังคมศาสตร์ 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.906 35 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

เพศ 115.57 185.357 .037 .908 

ช่วงปีเกิด 115.40 185.007 .084 .907 

สถานภาพ 116.10 188.093 -.250 .909 

ระดบัการศึกษา 115.17 183.937 .177 .906 

อาชีพ 114.70 186.700 -.062 .915 

ช่วงรายได ้ 115.00 185.448 .007 .909 

ภูมิล าเนา 115.93 184.547 .110 .907 

สถานท่ีพกัอาศยัมีความทนัสมยั ดูน่าอยูอ่าศยั 113.07 175.720 .508 .903 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆภายในหอ้ง ดูสวยงาม 
น่าดึงดูด 

112.93 174.478 .531 .902 

พนกังานดูเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพ 113.27 171.444 .611 .901 

สถานท่ีพกัไดจ้ดัส่ิงอ านวยความสะดวกไว ้ 113.00 171.931 .640 .901 

ใหบ้ริการตรงตามสญัญาท่ีวางไว ้ 112.83 174.764 .569 .902 

มีความจริงใจและสนใจท่ีจะช่วยแกปั้ญหาใหก้บั
ลูกคา้ 

112.93 169.651 .774 .899 

ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น 113.07 169.857 .729 .899 

ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีรับปากไว ้ 113.23 165.909 .809 .897 

รักษาการใหบ้ริการท่ีไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด 113.00 171.103 .775 .899 

ไดแ้จง้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังก่อนจะลงมือท าส่ิงใด 113.13 173.430 .550 .902 

ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วแก่ลูกคา้ 113.10 165.334 .804 .897 

เตม็ใจใหก้ารช่วยเหลือแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ 113.17 167.316 .747 .898 

ตอบสนองต่อการร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที 113.23 167.013 .760 .898 

พนกังานไดส้ร้างความรู้สึกมัน่ใจต่อลูกคา้อยูเ่สมอ 113.10 172.369 .707 .900 

ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั 112.90 170.783 .605 .901 

พนกังานมีความสุภาพอยา่งต่อเน่ือง 113.10 170.576 .754 .899 

พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามลูกคา้ได ้ 113.27 169.582 .664 .900 

ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้แต่ละราย 113.27 171.720 .713 .900 

สามารถดูแล เอาใจใส่ลูกคา้ได ้ 113.23 173.702 .586 .901 

มีความตั้งใจท่ีจะบริการใหดี้ท่ีสุด 113.20 170.097 .797 .899 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 113.27 175.375 .458 .903 

ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 113.07 172.202 .653 .900 

ระยะเวลาเช่า 114.37 173.895 .287 .909 

ค่าเช่า 114.97 178.723 .289 .906 

จุดประสงคก์ารเช่า 114.33 188.989 -.205 .911 

ช่องทางการหาขอ้มูล 113.63 184.171 .090 .908 

บุคคลท่ีมีอิทธิพล 115.70 183.459 .081 .909 

จ านวนสมาชิก 115.57 190.806 -.231 .914 
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ประวติิผู้เขยีน 

 
ช่ือ-สกุล   นายประวทิย ์บุญสุวรรณ 
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 5710521018 
วุฒิการศึกษา 
  วุฒิ    ช่ือสถาบัน  ปีทีส่ าเร็จการศึกษา 
 วศิวกรรมศาสตร์บณัฑิต  มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์  2548 
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