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บทคัดย่อ  

 การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่า

หอ้งชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

บริการกบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง จาํนวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจง

ความถ่ี(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สาํหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์ถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 ผลการวิจยัพบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3     

มีอายุ  25 - 34 ปี  จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  จํานวน 145 คน                      

คิดเป็นร้อยละ 36.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 และมีรายได ้15,000 - 

25,000 บาท จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุด

อยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นมาก และความ                    

พึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยรวมอยู่ในระดบัความ                

พึงพอใจมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการบริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจ

ของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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และยงัพบอีกว่าดา้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั

ระยอง ด้านความเอาใจใส่มีผลมากท่ีสุด อันดับรองลงมาความน่าเช่ือถือของบริการ ความไว้วางใจ                     

การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และอนัดับสุดทา้ย คือ ลกัษณะทางกายภาพ สามารถร่วมกัน

ทาํนายความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง ไดร้้อยละ 62.2 

อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ, ความพงึพอใจ, หอ้งชุดอยูอ่าศยั 

 

ABSTRACT 

The objectives of this research were (1) examine s service quality expectations of medium size 

apartment affecting renter satisfaction in Muang district, Rayong provice, (2) investigate the relationship 

between service quality and renter satisfaction. The sample consisted of 400 respondents. Data were collected 

using a structured questionnaire. Statistical techniques employed for data analysis included frequency, 

percentage, mean, and standard deviation. Hypotheses were tested using Pearson’s correlation coefficient and 

multiple regression analysis. 

The results indicated that most respondents were male (209 individuals, accounting for 52.3%),                             

aged between 25–34 years (164 individuals, 41.0%), held a bachelor’s degree (145 individuals, 36.3%), were 

private company employees (176 individuals, 44.0%), and had a monthly income of 15,000–25,000 baht 

(104 individuals, 26.0%). Overall, service quality and renter satisfaction were both rated at a high level. 

The hypothesis testing revealed that all dimensions of service quality were positively correlated with 

renter satisfaction at a statistical significance level of 0.01. Furthermore, multiple regression analysis showed 

that service quality dimensions significantly influenced renter satisfaction at the 0.05 level, with empathy 

having the greatest impact, followed by reliability, assurance, responsiveness, and tangibles, respectively. 

These variables were able to collectively explain 62.2% of the variance in renter satisfaction. 
 

Keyword: Service quality, Satisfaction, Apartment. 
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บทนํา 

ท่ีอยู่อาศยัถือเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานสําคญัของการดาํรงชีวิตตามแนวคิดปัจจยั 4 ซ่ึงมีบทบาท

ต่อคุณภาพชีวิต ความมัน่คง และความปลอดภยัของมนุษย ์โดยการตดัสินใจเลือกท่ีอยู่อาศยัมกัพิจารณา

จากทาํเลท่ีตั้ ง ความสะดวกในการเดินทาง ความปลอดภัย ส่ิงอาํนวยความสะดวก และคุณภาพการ

ให้บริการของผูป้ระกอบการ ประกอบกบัพื้นท่ีเศรษฐกิจสําคญัอย่างจงัหวดัระยองท่ีมีการขยายตวัของ

ภาคอุตสาหกรรมอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิดการเคล่ือนยา้ยแรงงานและการเพิ่มขึ้นของประชากรทั้งใน

ระบบทะเบียนและประชากรแฝงอย่างมีนัยสําคัญ (สํานักงานจังหวดัระยอง, 2568) การเพิ่มขึ้นของ

แรงงานดงักล่าวก่อให้เกิดความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัในรูปแบบเช่าเพิ่มสูงขึ้นจากขอ้จาํกดัดา้นกาํลงัซ้ือและ

ทรัพยากรท่ีดินส่งผลให้ท่ีอยูอ่าศยัประเภทห้องชุดหรืออะพาร์ตเมนตก์ลายเป็นทางเลือกหลกั เน่ืองจากมี

ความยดืหยุน่ดา้นสัญญาเช่าและระดบัราคาท่ีสอดคลอ้งกบัรายไดข้องแรงงานภาคอุตสาหกรรม ส่งผลให้

ตลาดท่ีอยูอ่าศยัเพื่อเช่าในพื้นท่ีมีการเติบโตทั้งในเชิงปริมาณและมูลคา่อยา่งต่อเน่ือง  

ในการน้ีผูวิ้จยัเล็งเห็นถึงการเติบโตของท่ีอยู่อาศยั ประเภทห้องชุดอยู่อาศยั ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั

ระยอง ผูวิ้จยัจึงไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง เพื่อวิเคราะห์วา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลางในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัระยอง อนัจะนําไปสู่ขอ้มูล                 

การวิจยัคาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกิจในการพฒันาระบบการบริหารจดัการและการสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัผูเ้ช่า และยกระดบัคุณภาพการบริการให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ช่าได้อย่าง     

มีประสิทธิภาพและยัง่ยนืต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง               

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยูอ่าศยั

ขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้เช่าห้องชุด                       

อยูอ่าศยัขนาดกลางในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

2. คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้เ ช่า                   

หอ้งชุดอยูอ่าศยัขนาดกลางในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
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3. คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูเ้ช่าหอ้งชุดอยูอ่าศยัขนาดกลางในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

4. คุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศัย               

ขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

5. คุณภาพการบริการด้านการเขา้ถึงจิตใจมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศัย              

ขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง                

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี  

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย  

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน  

2. คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้เช่าห้องชุดอยู่อาศัยขนาดกลาง ในเขตอําเภอเมือง                           

จงัหวดัระยอง ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่  

ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย  

1. ความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัระยอง ได้แก่ ความ

คาดหวงั การรับรู้ผลการปฏิบติั การยนืยนัหกัลา้ง และความพึงพอใจ 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู ้เช่าห้องชุดอยู่อาศัยขนาดกลาง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดระยอง                     

เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง ดงันั้นผูวิ้จยัจึง

ใชวิ้ธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรคาํนวณแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร ของ W.G. Cochran 

(1953) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือน

จากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 เพ่ือความแม่นยาํของขอ้มูลผูวิ้จยัจึงใชข้นาดตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ ถึง เมษายน 2569 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

        ตัวแปรอสิระ (X)                      ตัวแปรตาม (Y) 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ผูป้ระกอบการธุรกิจให้เช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง สามารถนําขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการ

กาํหนดกลยทุธ์ยกระดบัคุณภาพบริการใหผู้เ้ช่าพึงพอใจ 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจให้เช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง สามารถนําขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการ

วางแผนพฒันาธุรกิจเพื่อใหผู้เ้ช่าสนใจเช่าพกัระยะยาว 

3. ผลวิจยัเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ช่าในการเลือกหอ้งชุดอยูอ่าศยัขนาดกลาง 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality)  เป็นแนวคิดท่ีสะทอ้นการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อความสามารถ

ของผูใ้หบ้ริการในการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสมํ่าเสมอ โดยเกิด

จากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการกบัผลการรับรู้จากประสบการณ์จริง หากผลการรับรู้

สูงกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัจะนาํไปสู่การรับรู้วา่บริการมีคณุภาพ แต่หากตํ่ากวา่จะส่งผลต่อการรับรู้เชิงลบ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพการบริการ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ  

2. ความน่าเช่ือถือของบริการ  

3. การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค 

4. ความไวว้างใจ  

5. ความเอาใจใส่  

ความพงึพอใจของผู้เช่าห้องชุด             

อยู่อาศัยขนาดกลาง ในเขต             

อาํเภอเมือง จังหวัดระยอง 

1. ความคาดหวงั   

2. การรับรู้ผลการปฏิบติั  

3. การยนืยนัหกัลา้ง  

4. ความพึงพอใจ  
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(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) โดยเสนอโมเดล SERVQUAL มีองค์ประกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ลกัษณะ

ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความไวว้างใจ และความเอาใจใส่  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรสําคญัท่ีสะทอ้นผลลพัธ์ของกระบวนการให้บริการ และเป็น

ตวัช้ีวดัความสําเร็จขององคก์รในระยะยาว โดยเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนการ

ใชบ้ริการกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริง หากผลลพัธ์สูงกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัจะก่อใหเ้กิดทศันคติเชิงบวก

หรือความพึงพอใจ Richard L. Oliver (1980) ไดเ้สนอทฤษฎี Expectation–Disconfirmation Theory ซ่ึงอธิบายวา่

ความพึงพอใจประกอบดว้ยองค์ประกอบสําคญั ไดแ้ก่ ความคาดหวงั ผลการรับรู้ การยืนยนัหักลา้ง และความ   

พึงพอใจ  

ข้อมูลเกี่ยวกับห้องชุดอยู่อาศัย 

ห้องชุดอยู่อาศยั เป็นรูปแบบท่ีอยู่อาศยัท่ีมีการแบ่งพื้นท่ีเป็นห้องท่ีใชอ้ยู่อาศยัหน่วยหน่ึงภายในอาคาร

อยู่อาศยัรวมสําหรับหลายครอบครัว แบ่งออกเป็นหน่วยแยกจากกันแต่ละครอบครัว อยู่อาศยัมีสิทธิเช่าพกั

เท่านั้น กรรมสิทธ์ิทั้งผืนท่ีดินและอาคารเป็นเจา้ของอาคาร ทั้งน้ีห้องชุดในบริบทของประเทศไทยมกัหมาย

รวมถึง แฟลต หอพกั และแมนชัน่ เหมาะสําหรับผูท่ี้ตอ้งการท่ีอยู่อาศยัระยะกลางถึงระยะยาว เช่น นักศึกษา 

พนักงานบริษทั และแรงงานในภาคอุตสาหกรรม ลกัษณะเด่นของห้องชุดคือมีความยืดหยุ่นด้านค่าใช้จ่าย         

และระดบัคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูพ้กัอาศยัไดห้ลากหลายกลุ่ม 

กฎกระทรวงกาหนดค่าธรรมเนียมเก่ียวกับการประกอบกิจการหอพกั และการเป็นผูจ้ัดการหอพกั                

พ.ศ. ๒๕๖๐ ไดก้าํหนดหอพกัไว ้3 ขนาด คือ หอพกัขนาดเล็ก หมายถึง หอพกัท่ีมีห้องพกัไม่เกิน 50 หอ้ง หรือ              

มีพื้นท่ีทุกห้องรวมกันไม่เกิน 1,000 ตารางเมตร, หอพกัขนาดกลาง หมายถึง หอพกัท่ีมีห้องพกัเกิน 50 ห้อง                

แต่ไม่เกิน 100 ห้องหรือมีพื้นท่ีทุกห้องรวมกนัเกิน 1,000 ตารางเมตร แต่ไม่เกิน 2,000 ตารางเมตร และหอพกั

ขนาดใหญ่ หมายถึง หอพกัท่ีมีหอ้งพกัเกิน 100 หอ้ง หรือมีพื้นท่ีทุกหอ้งรวมกนัเกิน 2,000 ตารางเมตร 

ข้อมูลเกี่ยวกับจังหวัดระยอง 

จงัหวดัระยองเร่ิมมีการเปล่ียนแปลงเป็นจงัหวดัอุตสาหกรรม มีบทบาทสําคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจ

ของประเทศ ถูกจดัให้เป็นพ้ืนท่ีภายในเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก ทาํให้เศรษฐกิจภาคอุตสาหกรรมของ

จังหวดัเติบโตอย่างต่อเน่ือง และมีแรงงานจาํนวนมากเขา้มาทาํงานจาํนวนมาก มีจาํนวนนิคมอุตสาหกรรม              

16 แห่ง, เขตประกอบการอุตสาหกรรม 5 แห่ง และชุมชนอุตสาหกรรม 4 แห่ง 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พฒันากาญจน์ ฟองคาํ (2559) ไดท้าํการศึกษาแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างของคุณภาพการบริการ

ต่อความภกัดีของผูเ้ขา้พกัโฮสเทลในจังหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า องค์ประกอบท่ีมีผลต่อคุณภาพการ

บริการนั้น นักท่องเท่ียวให้ความสําคญักบัดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเต็มใจในการตอบสนอง และดา้นความ

เขา้ใจรายบุคคลมากท่ีสุดตามลาํดบั 
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ภาณุวิชญ ์นิลโต (2560) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ 

และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจคุณภาพความสัมพนัธ์ ความตั้งใจเช่าต่อเน่ือง และการบอกต่อของ

ลูกคา้ผูเ้ช่าห้องพกั ในเขตอาํเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ผลจากการวิจยัพบว่าให้เจา้ของหอ้งพกัให้เช่าใน

เขตอาํเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ควรมุ่งเนน้คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณภาพ

การให้บริการ เพ่ือส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ คุณภาพความสัมพนัธ์ ความตั้งใจเช่าต่อเน่ือง และการบอกต่อ             

ท่ีเพิ่มมากขึ้น 

สวรรยา อินทร์จนัทร์ (2560) ได้ทาํการศึกษาการวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพ                 

การบริการท่ีส่งผลต่อความพึง พอใจของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษาโรงแรมอิสระระดบั 3 ดาวแห่งหน่ึงในยา่นธุรกิจ

ทองหล่อ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่มีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดบัสูงสุด 

และปัจจยัทางดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อยสุด 

ปรวีร์ คีรี (2561) ได้ทาํการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัในคุณภาพ

การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขุมวิท 

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

กรรณณิกา ผลเจริญ (2563) ได้ทําการศึกษาปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ               

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร:กรณีศึกษา

เปรียบเทียบระหว่างนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยุโรป ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของ

นกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคา ประหยดัโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านการตอบสนองลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความน่าเช่ือถือในการบริการ              

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด และความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก              

ส่วนความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด               

มีค่าเฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ความสะดวกในการจองและชําระเงิน การบริการของพนักงาน                   

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ความปลอดภยัมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และสภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั     

มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขา้พกัท่ีมีผลต่อ

ความตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลาง ในอาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ

บริการของโรงแรมขนาดกลางท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางในอาํเภอเมือง จงัหวดั

พิษณุโลก ในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อย คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

รองลงมา ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และ               

ดา้นการตอบสนอง 

อมรรัตน์ สุทธิธรรมานนท์ (2564) ได้ทาํการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ               

การกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ผลการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดต่อทั้ง 3 แผนก เรียงตามลาํดับค่าเฉล่ีย ได้แก่ ห้องพกั       
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แผนกตอ้นรับ และแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ตามลาํดบั และลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ในระดบัมากท่ีสุด ในทุก ๆ ดา้น เรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได้และดา้นความ

น่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ และ

ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น ตามลาํดบั และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อทั้ง 3 แผนก และต่อ

คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ทั้ง 6 ดา้นพบว่า มีความสัมพนัธ์ต่อ

แนวโนม้ในการ กลบัมาใชบ้ริการซํ้า 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใช้การวิจยั            

เชิงสาํรวจ (Survey Research) และใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศัยขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมืองจังหวดัระยอง                

กลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง               

ท่ีแน่นอน ดังนั้นผูวิ้จัยจึงใช้วิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรคาํนวณแบบไม่ทราบจาํนวน

ประชากร ของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง 0.05 เพื่อความแม่นยาํของขอ้มูลผูวิ้จยัจึงใช้ขนาดตวัอย่าง

ทั้งหมด 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าหอ้งชุดอยูอ่าศยั              

ขนาดกลาง  ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5,  มาก=4, ปานกลาง=3, 

นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอ

เมือง จงัหวดัระยอง โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1  

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 สร้างแบบสอบถามคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง                

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ 

จากนั้นนําไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกต้องของเน้ือหา

ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้คาํถาม ซ่ึงมีเกณฑ์ในการพิจารณาให้คะแนนใน

แต่ละขอ้คาํถาม ดงัน้ี 
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วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

1. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้

2. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตํ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเก็บรวบรวมข้อมูล   

ผูวิ้จยัดาํเนินการเก็บขอ้มูลโดยจดัทาํ google form นาํส่งแบบสอบถามทางช่องทางออนไลน์ และแจก

แบบสอบถามให้กบัผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง ตามจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

400 คน เม่ือไดผ้ลการตอบแบบสอบถามจะนาํมาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ และให้คะแนน

แบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑ์ท่ีกาํหนดไว ้พร้อมทั้งจดัรูปแบบและหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อ

นาํไปวิเคราะห์ทางสถิติ  

การวิเคราะห์ข้อมูล  

ผูวิ้จยัทาํการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. ค่าความถ่ี (Frequencies) 

2. ค่าร้อยละ (Percentage) 

3. ค่าเฉล่ีย (𝑥𝑥𝑥) 
4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

5. สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) 

6. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทั้ งหมดจํานวน 400 คน                   

ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 มีอายุ 25–34 ปี                

จาํนวน 164 คน คิดร้อยละ 41.0 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 และมีรายได้ 15,000 - 25,000 บาท                    

จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0  

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง             

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า                

ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ความเอาใจใส่ ความไวว้างใจ และความน่าเช่ือถือของบริการ  ตามลาํดบั  

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั

ระยอง โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจ                



10 

 

อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการรับรู้ผลการปฏิบติั ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความคาดหวงั และดา้นการยืนยนั

หกัลา้ง ตามลาํดบั  

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่า              

หอ้งชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยใชส้ถิติการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่าง

ตวัแปรดว้ยคา่สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ 

คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือของบริการ การตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค ความไวว้างใจ และความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของผูเ้ช่า            

หอ้งชุดอยูอ่าศยัขนาดกลาง  ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ              

พึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง ดา้นความเอาใจใส่มีผล

มากท่ีสุด อนัดบัรองลงมาความน่าเช่ือถือของบริการ ความไวว้างใจ การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค และอนัดบัสุดทา้ย คือ ลกัษณะทางกายภาพ 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

1. คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอ

เมือง จงัหวดัระยอง โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า อาคารและห้องพกัมีสภาพใหม่ สะอาด และไดรั้บการดูแลอย่างดี                 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก (ระบบไฟฟ้า ระบบนํ้ า อินเทอร์เน็ต) มีความพร้อมใช้งาน สภาพอาคารมีความ

มัน่คง แขง็แรง และดูปลอดภยั พื้นท่ีส่วนกลาง เช่น ท่ีจอดรถ ทางเดิน มีความสะอาด และเป็นระเบียบ ส่ิง

อาํนวยความสะดวกมีความทนัสมยั (ระบบการเขา้-ออกท่ีพกั, CCTV, เคร่ืองซักผา้) ภาพลกัษณ์โดยรวม

ของอาคารมีความน่าอยู่ ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสม และใกลส่ิ้งอาํนวยความสะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของอมรรัตน์ สุทธิธรรมานนท์ (2564) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ      

การกลบัมาใชบ้ริการซํ้าในธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ผลการศึกษาความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดต่อทั้ง 3 แผนก เรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 

ห้องพัก แผนกต้อนรับ แผนกบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืม ตามลําดับ และลูกค้ามีความพึงพอใจ                        

ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น เรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถ               

ท่ีจบัตอ้งได้และด้านความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ด้านคุณลกัษณะของพนักงาน ด้านการตอบสนอง               

ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น ตามลาํดบั และความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อทั้ง 3 แผนก และต่อคุณภาพการบริการของ ธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมืองตรัง 
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จงัหวดัตรัง ทั้ง 6 ดา้นพบว่า มีความสัมพนัธ์ต่อแนวโนม้ในการ กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ดา้นการตอบสนอง

ความต้องการของผูบ้ริโภค พบว่า มีช่องทางติดต่อผูดู้แลท่ีสะดวก (โทรศัพท์ ไลน์ ฯลฯ) เจ้าหน้าท่ี

ให้บริการด้วยความเต็มใจแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ มีการแจ้งข้อมูลสําคัญ

ล่วงหน้าอย่างเหมาะสม ขอ้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างเหมาะสม เจ้าหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือเม่ือ                 

มีปัญหาอย่างรวดเร็ว และมีบริการท่ีอาํนวยความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการสะดวกซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

กรรณณิกา ผลเจริญ (2563)  ไดท้าํการศึกษาปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา

เปรียบเทียบระหว่างนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยุโรป ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ

ของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา ประหยดัโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24                  

เ ม่ือพิจารณาเป็นรายด้านการตอบสนองลูกค้า การเอาใจใส่ลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า                          

ความน่าเช่ือถือในการบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และความเป็นรูปธรรมของการบริการ

มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ส่วนความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ความสะดวกในการจองและ

ชาํระเงิน การบริการของพนกังาน ส่ิงอาํนวยความสะดวก ความปลอดภยัมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด และสภาพหอ้งพกัและบริการท่ีพกั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเอาใจใส่ พบวา่ การมี

ความยืดหยุ่นและเข้าใจความต้องการของผูเ้ช่าการยึดถือประโยชน์ของลูกค้าเป็น เจ้าหน้าท่ีรับฟัง

ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่า ทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความตั้งใจใหบ้ริการดว้ยความ

สนใจผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ือง และผูดู้แลอาคารให้ความสําคัญกับผูเ้ช่าแต่ละราย ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยัของสวรรยา อินทร์จนัทร์ (2560) ไดท้าํการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยั

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษาโรงแรมอิสระระดับ 3 ดาว                  

แห่งหน่ึงในย่านธุรกิจทองหล่อ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่มีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในระดับสูงสุด และปัจจัยทางด้านความน่าเช่ือถือมีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความ         

พึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ยสุด ดา้นความไวว้างใจ พบว่า ผูเ้ช่ารู้สึกปลอดภยัในการพกัอาศยั รู้สึกปลอดภยั 

มีระบบรักษาความปลอดภยัประสิทธิภาพ (CCTV, Key Card)  การมีมาตรฐานในการให้บริการ การเก็บ

รักษาขอ้มูลผูเ้ช่ามีความปลอดภยั รู้สึกมีความมัน่ใจกบัความรู้ของเจา้หน้าท่ีในการตอบคาํถาม และการ

ให้บริการลูกค้า มีความสมํ่ าเสมอ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของปุญญาพร บุญธรรมมา (2563)                           

ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขา้พกัท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรม

ขนาดกลาง ในอาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง

ท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลาง ในอาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากโดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รองลงมา ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนอง 
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ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ พบว่า การให้บริการดว้ยความรอบคอบ การแจง้ขอ้มูลข่าวสารมีความ

ถูกต้อง ระบบนํ้ าและไฟฟ้ามีความเสถียรและไม่ขัดข้องบ่อย การเรียกเก็บค่าใช้จ่ายมีความถูกต้อง 

เท่ียงตรง มีความสามารถในการแกปั้ญหาหรือตอบขอ้สงสัยใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ผูป้ระกอบการ

ปฏิบติัตามสัญญาเช่าอยา่งถูกตอ้ง และการซ่อมแซมดาํเนินการตามกาํหนดเวลา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของพฒันากาญจน์ ฟองคาํ (2559)  ได้ทาํการศึกษาแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างของคุณภาพการ

บริการต่อความภกัดีของผูเ้ขา้พกัโฮสเทลในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า องค์ประกอบท่ีมีผลต่อ

คุณภาพการบริการนั้น นกัท่องเท่ียวใหค้วามสาํคญักบัดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเตม็ใจในการตอบสนอง 

และดา้นความเขา้ใจรายบุคคลมากท่ีสุดตามลาํดบั 

 2. ความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยรวม

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก คือ ด้านการรับรู้ผลการปฏิบติั ด้านความพึงพอใจ ด้านความคาดหวงั และด้านการยืนยนัหักลา้ง

ตามลาํดับ ซ่ึงสอดคล้องกับปรวีร์ คีรี (2561)  ได้ทาํการวิจัยเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจ                     

ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขมุวิท กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั

พบว่า ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ

โรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขมุวิท กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุด                              

อยู่อาศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยใชส้ถิติการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร

ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 

คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ความเอาใจใส่ 

ความไวว้างใจ และความน่าเช่ือถือของบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุด

อยูอ่าศยัขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของภาณุวิชญ ์นิลโต (2560) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คุณค่าท่ีรับรู้

ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจคุณภาพความสัมพนัธ์ ความตั้งใจเช่าต่อเน่ือง 

และการบอกต่อของลูกคา้ผูเ้ช่าห้องพกั ในเขตอาํเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ผลจากการวิจยัพบวา่

ให้เจา้ของห้องพกัให้เช่าในเขตอาํเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ควรมุ่งเน้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา     

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจคุณภาพความสัมพนัธ์

ความตั้งใจเช่าต่อเน่ือง และการบอกต่อท่ีเพิ่มมากขึ้น 

4. การทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่มีผลมากท่ีสุด อนัดับ

รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค  และอันดับสุดท้าย คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของสวรรยา                   

อินทร์จนัทร์ (2560) ได้ทาํการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ                 
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ท่ีส่งผลต่อความพึง พอใจของผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษาโรงแรมอิสระระดบั 3 ดาวแห่งหน่ึงในย่านธุรกิจ

ทองหล่อ ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่มีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดบั

สูงสุด และปัจจยัทางดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยสุด 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ช่าห้องชุดอยู่อาศยั                

ขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 

1. ดา้นความเอาใจใส่ ขอ้เสนอแนะ คือ ผูดู้แลอาคารควรมีความยืดหยุ่นในการให้บริการและ

เขา้ใจ ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูเ้ช่าแต่ละราย เช่น การปรับเง่ือนไขการใช้พื้นท่ีหรือระยะเวลาการ

ชาํระค่าเช่าในบางกรณี รวมถึงการให้ความช่วยเหลือในสถานการณ์จาํเป็น ผูดู้แลอาคารควรดาํเนินงาน

โดยยดึถือประโยชน์ของผูเ้ช่าเป็นสาํคญัในการให้บริการ เพื่อใหผู้เ้ช่ารับรู้ถึงความจริงใจและความมุ่งมัน่

ในการให้บริการท่ีคาํนึงถึงคุณภาพชีวิตของผูพ้กัอาศยั เช่น การเลือกใชว้สัดุหรืออุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพใน

การซ่อมบาํรุง การพิจารณาปรับปรุงบริการจากมุมมองของความสะดวกสบายของผูเ้ช่าเป็นหลกั 

2. ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ข้อเสนอแนะ คือ ผูดู้แลอาคารควรให้บริการด้วยความ

รอบคอบ และใส่ใจในรายละเอียดของการดาํเนินงาน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูเ้ช่าวา่จะไดรั้บบริการ

ท่ีมีมาตรฐาน และลดความผิดพลาดในการปฏิบติังาน เช่น การตรวจสอบขอ้มูลก่อนดาํเนินการทุกคร้ัง 

การจดัทาํคู่มือหรือมาตรฐานการปฏิบติังานสาํหรับเจา้หนา้ท่ี ผูดู้แลอาคารควรแจง้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูเ้ช่า

อย่างถูกตอ้ง ครบถว้น และชดัเจน เพื่อป้องกนัความเขา้ใจคลาดเคล่ือนและสร้างความโปร่งใสในการ

บริหารจดัการ เช่น การแจง้กาํหนดการซ่อมบาํรุง การแจง้ประกาศหรือกฎระเบียบต่าง ๆ 

3. ดา้นความไวว้างใจ ขอ้เสนอแนะ คือ ผูดู้แลอาคารควรสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูเ้ช่ารู้สึก

ปลอดภยัในการพกัอาศยั เพื่อเสริมสร้างความมัน่ใจและลดความกงัวลในการใช้ชีวิตประจาํวนัภายใน

อาคาร เช่น การจดัให้มีแสงสว่างเพียงพอในบริเวณทางเดิน ลานจอดรถ และพื้นท่ีส่วนกลาง การดูแล

ไม่ใหมี้บุคคลภายนอกเขา้ออกโดยไม่ไดรั้บอนุญาต ผูดู้แลอาคารควรพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัให้

มีประสิทธิภาพและทนัสมัย เพื่อเพิ่มระดับความเช่ือมั่นแก่ผูเ้ช่าในด้านความปลอดภัยของชีวิตและ

ทรัพยสิ์น เช่น การติดตั้งกลอ้งวงจรปิด (CCTV) ใหค้รอบคลุมทุกจุดสาํคญั 

4. ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ขอ้เสนอแนะ คือ ผูดู้แลอาคารควรจดัให้มี

ช่องทางการติดต่อท่ีสะดวกและหลากหลายสําหรับผูเ้ช่า เพื่ออาํนวยความสะดวกในการแจง้ปัญหาการ

สอบถามขอ้มูล หรือขอความช่วยเหลือไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การจดัใหมี้ช่องทางติดต่อผา่นโทรศพัท ์Line 

Application ผูดู้แลอาคารควรให้บริการดว้ยความเต็มใจ สุภาพ และพร้อมให้ความช่วยเหลือแก่ผูเ้ช่า              

อยู่เสมอ เพื่อสร้างความประทบัใจและเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของการให้บริการ เช่น การฝึกอบรม
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บุคลากรดา้นมารยาทในการใหบ้ริการ การแสดงออกถึงความใส่ใจในการรับฟังปัญหาและความตอ้งการ

ของผูเ้ช่าอยา่งจริงจงั 

5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ขอ้เสนอแนะ คือ ผูดู้แลอาคารควรรักษาสภาพอาคารและห้องพกั                

ให้อยู่ในสภาพใหม่ สะอาด และไดรั้บการดูแลอย่างดีอยู่เสมอ เช่น การกาํหนดรอบการทาํความสะอาด

พื้นท่ีส่วนกลางเป็นประจาํ การตรวจสอบและซ่อมแซมผนัง พื้น ฝ้าเพดาน หรืออุปกรณ์ภายในห้องพกั            

ท่ีชาํรุดอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการทาสีหรือปรับปรุงภูมิทศัน์อาคารเม่ือมีการเส่ือมสภาพตามระยะเวลา 

ผู ้ดูแลอาคารควรจัดให้ส่ิงอํานวยความสะดวกพื้นฐานภายในอาคารมีความพร้อมใช้งานและ                                

มีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลา เพื่อสนบัสนุนความสะดวกสบายในการดาํรงชีวิตประจาํวนัของผูเ้ช่า เช่น 

การตรวจสอบระบบไฟฟ้าและระบบนํ้ าประปาอย่างสมํ่าเสมอ การติดตั้งระบบอินเทอร์เน็ตหรือ Wi-Fi  

ท่ีมีความเร็วและเสถียรภาพเพียงพอ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัระยอง ซ่ึงอาจมีข้อจาํกัด                 

ดา้นความครอบคลุมของขอ้มูล ดงันั้นในการวิจยัคร้ังต่อไปควรขยายพื้นท่ีศึกษาไปยงัจงัหวดัอ่ืน หรือ

เปรียบเทียบระหวา่งเขตเมืองและเขตชานเมือง เพื่อใหส้ามารถวิเคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผูเ้ช่าในบริบทท่ีหลากหลายมากขึ้น 

2. การศึกษาครังน้ีใชเ้พียงตวัแปรดา้นคุณภาพการบริการเพื่อหาความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผูเ้ช่าเท่านั้น งานวิจยัในอนาคตควรพิจารณาเพิ่มตวัแปรอ่ืน เช่น ความภกัดีของผูเ้ช่า การตดัสินใจเช่า

ของผูเ้ช่า 

3. การศึกษาในอนาคตควรมีการวิเคราะห์เปรียบเทียบตามลกัษณะประชากรศาสตร์ เช่น อายุ 

อาชีพ ระดบัรายได ้ระยะเวลาในการเช่า เพื่อศึกษาวา่กลุม่ผูเ้ช่าท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ

และความพึงพอใจแตกต่างกันหรือไม่ ซ่ึงจะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถวางกลยุทธ์การให้บริการ                  

ท่ีเหมาะสมกบัแต่ละกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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