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บทคัดย่อ 
การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มวีัตถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

หอพักลานนาพะเยาอ าเภอเมืองเชยีงใหม ่โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมอืในการเก็บข้อมูลจากผู้ใชบ้ริการหอพักลานนา

พะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ประชากรท่ีศึกษาคือลูกค้าผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา 1 และ 2 จ านวน 160 ราย  

ผลการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.50 มีอายุต่ ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.50 สถานภาพโสด 

คิดเป็นร้อยละ 95.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.00 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 78.10  

รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 84.40 ประเภทห้องพักท่ีเลือกเชา่เป็นห้องพัดลม คิดเป็นร้อยละ 84.40 

ราคาห้องพักต่อเดือนท่ีเลือกเช่ามีช่วงราคา 2,501–3,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 68.10 ค่าใช้จ่ายต่อเดือนในการ

เช่าห้องพักมีช่วงราคา 2,501–3,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 35.00 ผู้ท่ีตัดสินใจในการเลือกเช่าหอพักจะตัดสินใจ

ด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 71.30 ซึ่งระยะเวลาเช่าห้องพักในปัจจุบันส่วนใหญ่จะต่ ากว่า 1 ปี  คิดเป็นร้อยละ 71.90  

ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 

66.90 และมีการแนะน าตอ่แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 55.00 

ผลการศึกษาด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) ของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอ

เมืองเชียงใหม่  ในภาพรวม  พบว่า จากปัจจัยย่อย ท้ังหมด  49 ข้อ  มี ปัจจัยย่อย 9 ข้อ  ตกอยู่ ใน  Quadrant A  

(ให้ความส าคัญสูง มีความพึงพอใจต่ า) ซึ่งควรพิจารณาแก้ไขก่อนเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ได้แก่ ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์ เร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน้ าอุ่น พัดลม โทรศัพท์ภายใน ปัจจัย

ด้านราคาเร่ืองราคาห้องพักท่ีเหมาะสม และเร่ืองราคาค่าประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 

2,600 บาท ค่าประกันห้องพักคิดจากค่าห้องพัก 2,600 บาท และค่าประกันความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 

5,200 บาท ไม่มีการเก็บค่าเช่าห้องพักล่วงหน้า ปัจจัยด้านช่องทางการ   จัดจ าหน่าย  เร่ืองท าเลท่ีตั้งของทางหอพัก

สะดวกในการเดินทาง ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด เร่ืองมีรายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่น ส าหรับปิดเทอม

ทางหอพักจะคิดค่าเช่าห้องเพียง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าท่ีต้องการเช่าห้องพักเดิม ปัจจัยด้านบุคลากร/พนังงาน 

เร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง และเร่ืองพนักงานมีความกระตือรือร้น และมีความเอาใจใส่ในการ

ให้บริการ ปัจจัยดา้นกระบวนการ เร่ืองการให้ความช่วยเหลอืเมื่อลูกค้าประสบปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง ปัจจัยดา้น

การส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ เร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก ส่วนปัจจัยยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B  

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** รองศาสตราจารย์ อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
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(ให้ความส าคัญสูง มีความพึงพอใจสูง) มี 18 ข้อ ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C (ให้ความส าคัญต่ า มีความพึงพอใจ

ต่ า) ม ี16 ข้อ และปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D (ให้ความส าคัญต่ า มคีวามพงึพอใจสูง) ม ี6 ข้อ 

ผลการศึกษาด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) ของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ สาขา 1 พบว่า จากปัจจัยยอ่ยท้ังหมด 49 ข้อ มปัีจจัยย่อย 6 ข้อ  ตกอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ เร่ืองห้องน้ า

ในหอ้งพักมีขนาดท่ีกว้างขวาง เร่ืองมีรายการสง่เสริมการขายให้แก่ลูกค้า เชน่ ส าหรับปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเช่าห้อง

เพียง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าท่ีต้องการเช่าห้องพักเดิม เร่ืองพนักงานต้อนรับ และทักทายด้วยความสุภาพ อ่อน

น้อม ยิ้มแย้ม เร่ืองพนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ เร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบปัญหาต่างๆ 

เชน่ ลมืกุญแจห้อง ปัจจัยดา้นการสง่เสริม และน าเสนอ และเร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก 

ผลการศึกษาด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) ของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ สาขา 2 พบว่า จากปัจจัยย่อยท้ังหมด 49 ข้อ มีปัจจัยย่อย 5 ข้อ  ตกอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ เร่ือง 

สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักครบครัน เช่น เครื่องท าน้ าอุ่น พัดลม โทรศัพท์ภายใน เร่ืองราคาห้องพักที่เหมาะสม 

เร่ืองมีรายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เชน่ ส าหรับปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเช่าห้องเพยีง 2,000 บาท/ห้องส าหรับ

ลูกค้าท่ีต้องการเช่าห้องพักเดิม  เร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง              

และเร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก 

ABSTRACT 

This independent study aimed to examine levels of importance and satisfaction of residents at Lanna 

Phayao Apartment, Amphoe Mueang Chiang Mai and questionnaires were used as the tool to collect data. 

Population of this study was specified to 160 residents of Lanna Phayao 1 and 2. The findings presented that most 

respondents were male (52.50%) in the age of less than 20 years old (52.50%) and single (95%). Their education 

background was bachelor’s degree (50%), their occupation was student (78.10%) and their monthly income was 

less than 10,000 Baht (84.40%). They rented a fan room at the studied apartment (84.40%). In a month, the range 

of room rate was between 2,501-3,000 Baht (68.10%) and the range of expenditure that they spent for the room 

was between 2,501-3,000 Baht (35%). Person influencing decision making to rent the room was the respondents 

themselves (71.30%). The majority had rented the current room for less than a year (71.90%).  In an overview, their 

satisfaction towards Lanna Phayao Apartment, Amphoe Mueang Chiang Mai was ranked at high level (66.90%) and 

they would certainly recommend this apartment to acquaintance (55.00%). 

Based upon the study on an overview of residents of Lanna Phayao Apartment, Amphoe Mueang Chiang 

Mai, according to the Importance Performance Analysis (IPA), there were 9 out of 49 elements ranked in Quadrant A 

(service attributes that had high level of importance; but low level of satisfaction), which needed urgent 

improvements to increase customer’s satisfaction. Those elements were shown as follows. The product factor was 

the fully equipped facilities in a room: warm shower, fan, intercom, and etc. The price factor was the reasonable 
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room rate and room insurance rate without room payment in advance: the room rate at 2,600 Baht shall require 

2,600 Baht of insurance and 2,600 Baht of damage insurance, of which the total payment was 5,200 Baht, for 

example. The place factor was the convenient location to travel. The promotion factor was the availability of 

promotion such as special room rate at 2,000 Baht/room during semester break for the customers who wanted to 

extend their stay. The people factor was the prompt and accurate services as served by the apartment staff as well 

as the enthusiasm and the attention of the apartment staff. The process factor was the assistance to be provided as 

needed i.e assistance when forgetting a room key. The physical evidence and support factor was the safety in the 

apartment area.  There were 18 elements ranked in Quadrant B (service attributes that had high level of importance 

and high level of satisfaction), 16 element ranked in Quadrant C (service attributes that had low level of importance 

and low level of satisfaction), and 6 elements ranked in Quadrant D (service attributes that had low level of 

importance; but high level of satisfaction). 

According to application of the Importance Performance Analysis (IPA) to those residents who stayed at 

Lanna Phayao Apartment 1, Amphoe Mueang Chiang Mai, there were 6 out of 49 elements ranked in Quadrant A, 

including the large area of en suit bathroom, the offer of promotion such as special room rate at 2,000 Baht/room 

during semester break for the customers who wanted to extend their stay, the staff who welcomed and greeted 

customers politely, gently, and friendly, the sufficient number of staff to serve customers, the assistance to be 

provided as needed i.e assistance when forgetting a room key, the physical evidence and support factor, and the 

safety in the apartment area. 

According to the application of the Importance Performance Analysis (IPA) to those residents who stayed at 

Lanna Phayao Apartment 2, Amphoe Mueang Chiang Mai, there were 5 out of 49 elements ranked in Quadrant A, 

including fully equipped facilities in a room: warm shower, fan, intercom, and etc., the reasonable room rate, the 

offer of promotion such as special room rate at 2,000 Baht/room during semester break for the customers who 

wanted to extend their stay, the assistance to be provided as needed i.e assistance when forgetting a room key, 

and the safety in the apartment area. 

บทน า 

ปัจจุบันจังหวัดเชียงใหม่มีการขยายตัวอย่างรวดเร็วในด้านของท่ีพักอาศัยแบบแบ่งให้เช่า บ้านเช่า และหอพัก  

รายเดอืน ซึ่งในเขตเทศบาลนครเชยีงใหม่ประกอบด้วย แขวงนครพิงค์  แขวงกาวิละ แขวงเม็งราย และแขวงศรีวชิัย มีท่ีพัก

อาศัยท่ีเปิดให้เช่าพักท้ังในรูปแบบ   ห้องแบ่งให้เช่า บ้านเช่า และหอพักรายเดือน โดยแต่ละแขวงมีการเพิ่มขึ้นของท่ีพัก

อาศัยใน รูปแบบห้องแบ่งให้เช่า บ้านเช่าและหอพักรายเดือน จากปี 2551 ถึงปี 2552 โดยคิดเป็นร้อยละ ดังนี้  

แขวงนครพิงค์ 33.9% แขวงกาวิละ 30.77% แขวงเม็งราย 31.89% และแขวงศรีวิชัย 29.41% ซึ่งหอพักรายเดือนเป็น

รูปแบบท่ีพักอาศัยท่ีเปิดให้เชา่มีจ านวนสูงท่ีสุดเนื่องจากผู้เชา่ไมม่กี าลังความสามารถด้านรายได้เพยีงพอท่ีจะซือ้ท่ีอยูอ่าศัย
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เป็นของตนเองได้ (งานสถิติข้อมูลและสารสนเทศ กองวิชาการ และแผนงาน เทศบาลนครเชียงใหม่ ,2552) จะเห็นได้จาก

การท่ีประชากรต่างถิ่นมีการย้ายเข้ามาในเขตอ าเภอเมอืงเชียงใหมเ่ป็นจ านวนเพิ่มมากขึ้นน้ัน เนื่องจากเป็นการยา้ยถิ่นฐาน

แบบชั่วคราว จึงส่งผลให้เกิดความต้องการท่ีอาศัยแบบชั่วคราวขึ้นเป็นจ านวนมากขึน้ นอกจากประชากรท่ียา้ยถิ่นฐานเข้า

มาแล้วยังมีประชากรอีกกลุ่มหนึ่งก็คือ ผู้บริโภคท่ีมีถิ่นฐานเดิมอยู่จังหวัดเชียงใหม่แต่ต้องการความสะดวกสบายในการ

ท างานและการเรียน ประกอบกับความปลอดภัยในการเดินทางเพื่อระยะเวลาท่ีสั้นลงในการเดินทาง จึงเกิดเป็นความ

ต้องการในการเลือกซื้อคอนโด และการเลือกเช่าหอพักในปัจจุบันเพิ่มมากขึ้น  ซึ่งในภาพรวมของธุรกิจหอพักในอ าเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม่มีเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง การแข่งขันในการให้เช่าหอพักก็มีค่อนข้างสูง เนื่องจากมีการขยายตัว

ทางธุรกิจหอพักเพิ่มมากขึ้นและการย้ายเข้ –ออกของผู้เข้าพักสามารถท าได้โดยง่าย เพราะมีทางเลือกในการเลือกท่ีพัก

เพิ่มมากขึน้  

ซึ่งปัจจุบันนั้นหอพักลานนาพะเยาตั้งอยู่ในแขวงนครพิงค์ ต าบลช้างเผือก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ เป็นหอพักแบบ

เช่ารายเดือน จ านวน 2 สาขา 80 ห้อง ราคาห้องพักแบบรายเดือนอยู่ท่ีระหว่าง 2,500–3,000 บาท ซึ่งผู้เชา่ส่วนใหญ่นั้น

เป็นนักศึกษา รองลงมาคือ คนท างาน เนื่องจากท าเลท่ีตั้งของทางหอพักลานนาพะเยาสะดวกแก่การเดินทางเนื่องจาก

ตั้งอยู่ใกล้กับสถานศึกษา โรงพยาบาล และระแวกหอพักยังมีร้านค้าต่างๆ ท่ีอ านวยความสะดวกให้ผู้พักอาศัย เช่น 

ร้านอาหารร้านซักรีด ซึ่งถอืเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับผู้พักอาศัยเป็นอยา่งมาก หอพักลานนาพะเยามีการต้ังราคาท่ีแตกตา่งกัน

เพื่อให้สอดคล้องกับขนาดห้อง และเฟอร์นิเจอร์ ขนาดห้องของหอพักลานนาพะเยาจะเหมาะสมกับจ านวนผู้เช่าพักไมเ่กิน 

2 คน ทางหอพักจะเน้นความสะอาด ปลอดภัย รวมถึงไม่มีการเก็บค่าบริการอินเตอร์เน็ต เคเบิลทีวีแบบรายเดือน และ

รองรับส าหรับการจอดรถให้เพียงพอส าหรับรถมอเตอร์ไซด์ และรถยนต์ของผู้ท่ีพักอาศัย ส าหรับท่ีจอดรถยนต์นั้นทาง

หอพักสงวนให้เป็นท่ีส่วนบุคคลมีการล็อคประตูทุกคร้ังส าหรับการเข้า–ออก และแยกส่วนส าหรับท่ีจอดรถยนต์ส าหรับ 

ผู้มาติดต่อหรือผู้ปกครองไวต้า่งหากเพื่อความสะดวกและปลอดภัยแกผู่้เช่า มีกลอ้งวงจรปิด และการรักษาความปลอดภัย

เป็นอยา่งดี ประการส าคัญนัน้ผู้ประกอบการจะเป็นคนรับลูกค้าด้วยตนเอง จังหวัดเชยีงใหม่น้ันถือเป็นศูนย์กลางการศกึษา

และเศรษฐกิจ จึงท าให้มีผู้ย้ายถิ่นฐานแบบชั่วคราวเป็นจ านวนมากใน อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ประกอบกับสภาพ

เศรษฐกิจท่ีเติบโตขึน้มากในจังหวัดเชียงใหม่ส่งผลให้ชว่งเวลาไม่กี่เดือนท่ีผ่านมาได้มีผู้ประกอบการรายใหม่เพิ่มขึน้มากใน

ละแวกหอพัก ส่งผลให้ผู้เชา่พักมีทางเลือกมากขึน้ในการเลอืกที่พักอาศัยจึงท าให้เกิดปัญหาการ ย้ายเข้า–ออกก่อนก าหนด

สัญญาที่ท าไวก้ับทางหอพักซึ่งทางหอพักลานนาพะเยามีก าหนดสัญญาเช่าอยู่ท่ี 6 เดอืนจึงจะสามารถท าการย้ายออกได้ 

ดังนัน้ เมื่อธุรกิจหอพักมีการขยายตัวเป็นจ านวนมาก ท าให้เกิดปัญหาดังท่ีกล่าวมา  ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นความส าคัญ

ในการ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยาเพื่อท่ีจะได้น า ผลท่ี

ได้มาเป็นข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงส่วนประสมการตลาดบริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมอืงเชียงใหม ่เพื่อเป็น

การรักษาฐานลูกค้าเดิมให้มีการเช่าพักท่ียาวนานเพื่อให้เกิดการบอกต่อ  และเพื่อเป็นการตอบสนองความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคให้ดีย่ิงขึ้น  
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วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมือง

เชยีงใหม ่

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา  อ าเภอเมือง

เชยีงใหม ่

2. สามารถน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการในด้านต่างๆ  ของหอพักลานนาพะเยา 

อ าเภอเมอืงเชยีงใหม ่เพื่อตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคให้ดีย่ิงขึ้น 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยอยู่บนพื้นฐานของกรอบแนวคิดเกี่ยวกับ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction Concept)  แนวคิดเกี่ยวกับการวเิคราะห์ความพงึพอใจ (Importance-Performance Analysis: IPA) และแนวคิด

เกี่ยวกับปัจจัยสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการซึ่งมี รายละเอยีดดังนี้ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ี

ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใชร่้วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุม่เป้าหมาย ประกอบด้วยเครื่องมือดังตอ่ไปน้ี 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) 

หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายสูต่ลาดเพื่อความสนใจ การจัดหา การใชห้รือการ บริโภคที่สามารถท าให้ลูกค้าเกิด

ความพึงพอใจ (Armstrong and Kotler. 2009:616) ประกอบด้วยสิ่งท่ีสัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ เช่น บรรจุภัณฑ์ สี ราคา 

คุณภาพ ตราสินค้า บริการและชื่อเสียงของผู้ขาย ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็นสินค้า บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด 

ผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value)  

ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องพยายามค านึงถึง

ปัจจัยต่อไปนี้ (1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive 

Differentiation) (2) องค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) เช่นประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลักษณะ 

คุณภาพ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า เป็นต้น (3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ของบริษัทเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

(Product Development) เพื่อให้ผลิตภัณฑ์ มีลักษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึ้น (New and Improved) ซึ่งต้องค านึงถึง

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น (5) กลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product 

Mix) และสายผลิตภัณฑ์ (Product Line) 
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2. ราคา (Price) 

หมายถึง จ านวนท่ีต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์/บริการ หรือเป็นคุณค่าท้ังหมดท่ีลูกค้ารับรู้เพื่อให้ได้ผล

ประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์/บริการคุ้มกับเงินท่ีจ่ายไป (Armstrong and Kotler. 2009:616) หรือหมายถึง คุณค่า

ผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็น P ตัวท่ีสองท่ีเกิดขึ้น ถัดจาก Product ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผู้บริโภคจะ

เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผู้ก าหนดกล

ยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึง (1) คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกค้า ซึ่งจะต้องพิจารณาการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของ 

ผลิภัณฑ์ว่าสูงกวา่ผลิตภัณฑน์ัน้ (2) ตน้ทุนสนิค้าและค่าใช้จ่ายท่ีเกี่ยวข้อง (3) การแขง่ขัน (4) ปัจจัยอ่ืนๆ 

3. การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) 

หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซึ่งประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรมใช ้เพื่อเคลื่อนย้ายสินค้าและบริการ

จากองค์กรไปยังตลาดสถาบันท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการ

กระจายตวัสนิค้า ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสนิค้า และการเก็บรักษาสนิค้าคงคลัง การจัดจ าหน่ายจึงประกอบด้วย 

2 ส่วน ดังนี้ 

3.1 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวข้อง

กับการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์หรือบริการส าหรับการใช้หรือบริโภค (Kotler and Keller. 2009 : 787) หรือ หมายถึง 

เส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์ และกรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑ์ถูกเปลี่ยนมอืไปยังตลาด ในระบบช่องทางการจัดจ าหน่ายจึงประกอบด้วย 

ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม ซึ่งอาจจะใช้ช่องทางตรง (Direct Channel) จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค 

หรือผู้ใชท้างอุตสาหกรรม และใชช้อ่งทางอ้อมจากผู้ผลิตผ่านคนกลางไปยังผู้บริโภค หรอืผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินค้า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด (Physical Distribution หรือ 

Market Logistics) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวข้องกับการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคลื่อนย้าย

วัตถุดิบ ปัจจัยการผลิต และสินค้าส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยังจุดสุดท้ายในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้า โดยมุ่งหวังก าไร (Kotler and Keller.2009:786) หรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายตัวผลิตภัณฑ์ 

จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินค้าท่ีส าคัญมีดังนี้ (1) การขนส่ง (2) การเก็บรักษา

สินค้า และการคลังสนิค้า (3) การบริหารสินค้าคงเหลอื 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

หมายถึง เคร่ืองมือการสื่อสารเพื่อสร้างความพอใจต่อตราสินค้าหรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล 

โดยใช้จูงใจให้เกิดความต้องการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 

ความเชื่อ และพฤตกิรรมการซื้อ (Etzel, walker and Stanton.2007:677) หรือเป็นการติดตอ่สื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหวา่ง

ผู้ขายกับผู้ซื้อ เพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal Selling) ท าการ

ขาย และการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใชค้น (Non Personal Selling) เครื่องมือในการตดิตอ่สื่อสารมหีลายประการ องค์การอาจ

เลือกใช้หนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ซึ่งต้องใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน 

[Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์คู่แข่งขันโดยบรรลุ

จุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เคร่ืองมอืการส่งเสริมการตลาดที่ส าคัญ มีดังนี้ 
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4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กร และส่งเสริมการตลาด

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ หรือ ความคิด ท่ีต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อุปถัมภ์รายการ (Armstrong and Kotler.2009:33)  

กลยุทธ์ในการโฆษณาจะเกี่ยวข้องกับ (1) กลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Create Strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา 

(Advertising Tactics) (2) กลยุทธ์สื่อ (Media Strategy) 

4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็น การสื่อสารระหว่างบุคคลกับบุคคล เพื่อพยายาม

จูงใจผู้ซื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการด้วยการขายแบบเผชิญหน้าโดยตรง หรือใช้โทรศัพท์ (Etzel, 

Walker and Stanton. 2007:675) หรือเป็นการเสนอขายโดยหนว่ยงานขายเพื่อให้เกิดการขาย และสร้างความสัมพันธ์อันดี

กับลูกค้า (Armstrong and Kotler. 2009:616) งานในข้อน้ีจะเกี่ยวข้องกับ (1) กลยุทธ์การขายโดยใชพ้นักงานขาย (Personal 

Selling Strategy) (2) การบริหารหนว่ยงานขาย (Sales Force Management)  

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง เป็นสิ่งจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุ้นให้เกิดการซื้อหรือขาย

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Armstrong and Kotler. 2009:617) เป็นเคร่ืองมือกระตุ้นความต้องการซื้อท่ีใช้สนับสนุนการ

โฆษณา และการขายโดยใช้พนักงานขาย (Etzel, Walker and Stanton. 2007:677) ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจ การ

ทดลองใช้ หรือการซื้อโดยลูกค้าคนสุดท้าย หรือบุคคลอื่นในช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ 

คือ (1) การกระตุ้นผู้บริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผู้บริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุ้นคนกลาง 

เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade Promotion) (3) การกระตุน้พนักงานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขาย

ท่ีมุ่งสูพ่นักงานขาย (Sales Force Promotion) 

4.4 การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) มคีวามหมายดังนี้ (1) การให้ข่าวเป็นการ

เสนอความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือตราสินค้าหรือบริษัทท่ีไม่ตอ้งมกีารจ่ายเงิน (ในทางปฏิบัตจิริงอาจต้องมี

การจ่ายเงิน) โดยผ่านการกระจายเสียงหรือสื่อสิ่งพิมพ์ (2) ประชาสัมพันธ์ (Public Relations) หมายถึง ความพยายามใน

การสื่อสารท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหนึ่งเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อองค์การ ตอ่ผลิตภัณฑ์ หรือต่อนโยบายให้เกิดกับกลุ่ม

ใดกลุ่มหนึ่ง (Etzel, Walker and Stanton. 2007:677) มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกันภาพพจน์หรือผลิตภัณฑ์ของ

บริษัท 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการ

ตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) 

มี ค วาม หม ายต่ า งกั น ดั งนี้  (1) ก ารตล าดท างต รง  (Direct Marketing ห รือ  Direct Response Marketing) เป็ น  

การติดต่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวธีิการต่างๆท่ีนักการตลาดใช้ส่งเส ริม

ผลิตภัณฑ์โดยตรงกับผู้ซือ้ และท าให้เกิดการตอบสนองในทันที ท้ังนี้ต้องอาศัยฐานข้อมูลลูกค้าและใชส้ื่อต่างๆ เพื่อสื่อสาร

โดยตรงกับลูกค้า เช่น ใช้สื่อโฆษณาและแคตตาล็อค (2) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response 

Advertising) เป็นข่าวสารการโฆษณาซึ่งถามผู้อ่าน ผู้รับฟัง หรือผู้ชมให้เกิดการตอบสนองกลับโดยตรงไปยังผู้ส่งข่าวสาร 

หรือป้ายโฆษณา (3) การตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) หรือการตลาดผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Marketing หรือ E-Marketing) เป็น การโฆษณาผ่านระบบเครือข่ ายคอมพิวเตอร์หรือ

อินเตอร์เน็ตเพื่อสื่อสาร ส่งเสริม และขายผลิตภัณฑ์หรือบริการโดยมุ่งหวังผลก าไรและการค้า เคร่ืองมือท่ีส าคัญในข้อนี้
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ประกอบด้วย (1) การขายทางโทรศัพท์ (2) การขายโดยใช้จดหมายตรง (3) การขายโดยใช้แคตตาล็อค (4) การขายทาง

โทรศัพท์ วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ์ซึ่งจูงใจให้ลูกค้ามีกิจกรรมการตอบสนอง 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง   

ธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ  รวมถึงปัญหาและ

ข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จังหวัดเชียงใหม่  ในการศึกษาคร้ังนี้ใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากลูกค้าท่ีใช้บริการกับหอพัก  เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จ านวน 244 คน น าข้อมูลท่ีได้มา

ประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช ้ สถิตเิชงิพรรณนา ค่าสถิตท่ีิใชไ้ด้แก่ ค่าความถี ่ร้อยละ และค่าเฉลี่ย 

ผลการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-25 ปี การศึกษาระดับปริญญา

ตรี อาชีพนักเรียนนักศกึษา ระดับรายได้อยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาทตอ่เดอืน และอาศัยอยู่ใน หอพัก 4-6 เดอืน ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพงึพอใจในปัจจัย ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจใน 

ปัจจัยดา้นสถานท่ี ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคคล ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านกระบวนการ 

ในระดับมาก ส่วนปัจจัยด้านราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางปัจจัยยอ่ยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี

ค่าเฉลี่ยอยู่ใน 3 อันดับแรกในส่วนประสมการตลาดบริการแตล่ะด้าน ดังนี้   

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ได้แก่ บรรยากาศเหมาะสมแก่การพักอาศัย ภาพลักษณ์ชื่อเสียงของหอพัก  

และบริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สายบริเวณโถงพักคอย 

ปัจจัยดา้นราคา ได้แก่ วธีิการช าระเงิน ค่าเชา่รายเดอืน และค่าโทรศัพท์ 

ปัจจัยดา้นสถานท่ี ได้แก่ ท าเลท่ีต้ังของหอพักใกล้กับสถานศกึษา/ ท่ีท างาน ท าเลท่ีต้ังของหอพักอยูใ่นแหล่ง

ชุมชน ใกล้ตลาด และท่ีจอดรถของหอพักมคีวามปลอดภัย 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ได้แก่ การแจ้งข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์  เช่น ประกาศ  และข่าว

ประชาสัมพันธ์ รูปแบบของการมอบส่วนลดหรือสิทธิพิเศษตา่งๆ และแผ่นพับโฆษณาหอพัก 

ปัจจัยด้านบุคคล  ได้แก่ การแต่งกายของพนักงานหอพัก  ความเอาใจใส่ของพนักงานของหอพัก  

และพนักงานเต็มใจที่จะให้บริการและชว่ยเหลอืในดา้นตา่งๆ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ได้แก่ การรับฟังปัญหา และข้อร้องเรียนจากผู้พักอาศัย ระบบการออกใบแจ้งหนี้ 

และระบบของสาธารณูปโภคของหอพัก เชน่ น้ า ไฟ 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ การออกแบบและความสวยงามของอาคารหอพักการออกแบบและ

ความสวยงามภายในห้องพัก และป้ายหอพักมีความโดดเด่น สังเกตเห็นง่ายส าหรับปัญหาท่ีได้รับจากการใช้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับน้อย แต่มีปัญหาย่อยท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ระบบอินเตอร์เน็ตของหอพักขัดข้อง และล่าช้า รวมถึง

ปัญหาด้านท่ีจอดรถมีไม่เพยีงพอ 
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ทรรศนีย์ ทาโส (2555) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของหอพัก

บริษัทฮานาไมโครอิเลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูน  เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจและระดับความส าคัญของ

พนักงานตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการของหอพักบริษัทฮานาไมโครอิเลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูนโดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับพนักงานท่ีพักอาศัย  หอพักบริษัทฮานาไมโครอิเล็กทรอนิคส์ 

(มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูน จ านวน 200 ราย ข้อมูลท่ีได้นามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่

ความถี ่ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20–30 ปี สถานภาพโสด  

มภีูมลิ าเนาเดิมท่ีจังหวัดอื่นในภาคเหนือ มีรถจักรยานยนต์เป็นยานพาหนะ มีการศึกษาขั้นสูงสุดคือ ระดับปริญญาตรีหรือ

สูงกว่า เป็นพนักงานรายวัน ซึ่งมีอายุการทางานในบริษัทฮานาไมโครอิเลคทรอนิคส์  (มหาชน) จากัด จังหวัดลาพูน 

มากกว่า 7 ปีแต่ไม่เกิน 10 ปี โดยรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อยูร่ะหว่าง 9,001-2,000 บาท ส่วนใหญ่ไม่เคยย้ายหอพักมาก่อน 

ส าหรับกรณีท่ีเคยย้ายหอพักมาก่อนมคีวามถี่ในการยา้ยหอพัก 1 ครัง้ ด้วยเหตุผลท่ีว่า ค่าน้ าค่าไฟแพง และไกลไมส่ะดวก

ในการเดินทางไปท างาน และเหตุผลท่ีเลอืกมาพักอาศัยในหอพักบริษัท ฮานาไมโครอเิลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัด

ล าพูน คือสะดวกในการเดินทางไปท างาน  

ผลการศึกษาพบว่า ในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ืองความสะอาด

ตามทางเดินและบรรยากาศของหอพัก ปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ืองพนักงานรักษา

ความปลอดภัยนา่เชื่อถอืไวว้างใจ ปัจจัยดา้นราคา  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ือง มกีารแยกมเิตอร์น้ า ไฟ 

คิดค่าใชจ้่ายตามจรงิ   ปัจจัยดา้นช่องทางการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ือง มีรถรับส่งระหวา่ง

หอพักกับท่ีท างาน ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ืองมีฝ่ายบุคคลโฆษณาให้

พนักงานใหม่ทราบว่ามีหอพักของบริษัทให้บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ือง 

มีระบบรักษาความปลอดภัย และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ือง 

สิ่งแวดลอ้มภายนอก : ตน้ไม้ สนามหญา้ ท่ีตัง้และสภาพโต๊ะเก้าอี้ในจุดต่างๆ  

ผลการศึกษาด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) พบว่าจากปัจจัยย่อยท้ังหมด 52 ข้อ  

มีปัจจัยย่อย 20 ข้อตกอยู่ใน Quadrant A (ให้ความส าคัญสูง มีความพึงพอใจต่ า) ซึ่งควรพิจารณาแก้ไขก่อนเพื่อสร้าง

ความพงึพอใจให้กับพนักงานผู้พักอาศัย ได้แก่  

ปัจจัยย่อยด้านบุคลากร 5 ข้อ คือ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อผู้เข้าพักทุกคนอย่างเท่าเทียม เจ้าหน้าท่ีให้บริการ

รวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีเป็นมิตร สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอ และพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยนา่เช่ือถือไวว้างใจ  

ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ 5 ข้อ คือ บริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย ห้องน้ าในห้องพัก ปลั๊กไฟในห้องพัก  

เตยีงนอนในหอ้งพัก และ ตูเ้สื้อผ้าในห้องพัก  

ปัจจัยย่อยดา้นกระบวนการ 4 ข้อ คือ มชีอ่งทางการรับเร่ืองร้องเรียนการให้บริการหอพัก ขั้นตอนติดต่อเข้า

พักสะดวก รวดเร็ว การรับฝากข้อมูลข่าวสารผ่านเจ้าหนา้ที่สะดวก ถูกต้อง และ สามารถตดิตอ่เข้าพักได้โดยไม่ต้องรอควิ  

ปัจจัยย่อยด้านส่งเสริมการตลาด 3 ข้อ คือ มีการให้ส่วนลดกับผู้พักอาศัยท่ีเข้าพักมานาน มีการแจก

ของขวัญ ของช ารว่ยตามเทศกาล และมีการให้ขอ้มูลข่าวสารหอพักผ่านเว็บไซด์ของบริษัท  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June 2016)   192 

 

ปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพ 3 ข้อ คือ ความเก่า-ใหม่ของอาคารท่ีพัก สิ่งแวดล้อมในอาคาร :  

ไฟทางเดิน ป้ายบอกทาง ทางหนีไฟ และความทันสมัยของอาคารท่ีพัก  

ส่วนปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B (ให้ความส าคัญสูง มคีวามพงึพอใจสูง) ม ี31 ข้อ  

ปัจจัยยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C (ให้ความส าคัญต่ า มีความพงึพอใจต่ า) มี 1 ข้อ และไมม่ปัีจจัยยอ่ยใดตก

อยู่ใน Quadrant D (ให้ความส าคัญต่ า มคีวามพงึพอใจสูง) 

วิธีการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 

 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบด้วยการศึกษาถึงระดับความส าคัญและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหอพัก

ลานนาพะเยาอ าเภอเมืองเชียงใหม่ซึ่งส่วนประสมตลาดบริการ    (Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s ประกอบด้วย  

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้าน

ลักษณะทางกายภาพ ในการใชบ้ริการเชา่พักแบบรายเดอืน 

ขอบเขตประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ  ผู้ ท่ีใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมือง  เชียงใหม่ด้วยตนเอง  

ซึ่งปัจจุบันมีจ านวนผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา 1 และ 2  จ านวนท้ังสิ้น 160 คน (ข้อมูล ณ วันท่ี 1 กรกฎาคม 2557 : 

แฟม้บันทึกสัญญาเช่าหอพักลานนาพะเยา 1 และ 2) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ในการศึกษาคร้ังนี้มีข้อมูลและแหล่งข้อมูลท่ีใช้ศึกษา ได้แก่ เก็บข้อมูลจากการส ารวจ  โดยการใช้แบบสอบถาม

ถามผู้ใชบ้ริการหอพักลานนาพะเยาอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ จ านวน 160 ราย 

เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยค าถาม 3 ส่วน  ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นการส ารวจข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เชน่ เพศ อายุ อาชพี รายได้ต่อเดอืน การศึกษา 

ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหอพักลานนา

พะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านสถานท่ีตั้ง(Place) ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านกระบวนการ (Process) และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical evidence and presentation)  

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้ใช้บริการ หอพักลานนาพะเยา อ าเภอ

เมอืงเชยีงใหม ่

ซึ่งมีการทดสอบแบบสอบถามจ านวน 10 ชุด กับกลุ่มประชากรเพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อ

ความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่ มคีวามยากง่ายเพยีงใด จากการทดสอบไมพ่บปัญหา

ใดๆ ในการเก็บแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจและสามารถตอบค าถามจากแบบสอบถามได้ 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิตทิี่ใช้ 
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ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช้สถิติ เชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ ( Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean)  

 ในการวัดระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ นั้นจะใช้มาตรส่วนประมาณค่า ( Rating Scale) ซึ่งแบ่งระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจมาก

ท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจน้อย พงึพอใจน้อยท่ีสุด 

ท้ังน้ีการวัดระดับความส าคัญของปัจจัยต่างๆ ในส่วนประสมการตลาดโดยใชม้าตรส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) แบ่งการประเมินค่าเป็น 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย  และน้อยท่ีสุด โดยแต่ละระดับมีการก าหนด

คะแนน และการแปลผลจากค่าเฉลี่ยดังนี้  

ระดับคะแนน ระดับความพึงพอใจ/ความส าคัญ  

5  มากที่สุด  

4   มาก  

3  ปานกลาง  

2  น้อย  

1   นอ้ยท่ีสุด  

การก าหนดช่วงของคา่เฉลี่ยเพื่อแปลผลซึ่งแบ่งเป็น 5 ระดับจากชว่งค่าเฉลี่ย ดังนี ้ 

ค่าเฉลี่ย    การแปลผล  

4.50 - 5.00  พงึพอใจ/มคีวามส าคัญในระดับมากที่สุด  

3.50 - 4.49  พอใจ/มคีวามส าคัญในระดับมาก  

2.50 - 3.49  พงึพอใจ/มคีวามส าคัญในระดับปานกลาง  

1.50 - 2.49  พงึพอใจ/มคีวามส าคัญในระดับน้อย  

1.00 - 1.49  พงึพอใจ/มคีวามส าคัญในระดับน้อยท่ีสุด 

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญ  (Importance -Performance 

Analysis: IPA) สามารถท าได้โดยน าค่าระดับความส าคัญและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติท่ีตกอยู่

ใน Quadrant ใด โดยจุดตัดของแกนท้ังสอง คือ ค่าเฉลี่ยรวมของระดับความส าคัญ และค่าเฉลี่ยรวมของระดับความพึง

พอใจ ซึ่งตอ้งท าการพจิารณาค่าเฉลี่ยหลักก่อนจึงจะสามารถอธิบายความหมายได้  

 

 

 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญ 

ค่าเฉลี่ยระดับ      

ความพึงพอใจ 

A 
คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู้มารับบริการและไมไ่ด้รับการ

ตอบสนองอย่างเพยีงพอ  
สูง ต่ า 
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B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอยา่งดีในคุณลักษณะท่ี

ผู้รับบริการได้ให้ความส าคัญมาก  
สูง สูง 

C 

ผลิตภัณฑม์คีุณภาพต่ าหรอืมีการบริการต่ าในคุณลักษณะทีไ่ม่

ส าคัญผู้รับบริการ ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไป

ก่อน  

ต่ า 

 

ต่ า 

 

D 
คือผู้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคณุลักษณะท่ีมี

ความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผู้รับบริการ  
ต่ า สูง 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางที ่1 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับขอ้มูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่ ร้อยละ 

เพศ ชาย 52.50 

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 52.50 

สถานภาพสมรส โสด  95.00 

ระดับการศกึษา ปริญญาตรี   50.00 

อาชีพ นักเรียน/นักศกึษา 78.10 

รายได้ตอ่เดอืน ไมเ่กิน 10,000 บาท 84.40 

ประเภทห้องพักท่ีเลอืกเชา่ พัดลม 84.40 

ราคาห้องพักตอ่เดอืนท่ีเลอืกเชา่ 2,501 – 3,000 บาทต่อเดอืน 68.10 

ค่าใชจ้่ายตอ่เดอืนในการเชา่ห้องพัก 2,501 – 3,000 บาทต่อเดอืน 35.00 

ผู้ท่ีตัดสนิใจในการเลอืกเชา่หอพัก ตนเอง 71.30 

ระยะเวลาเชา่ห้องพักในปัจจุบัน ต่ ากว่า 1 ปี  71.90 

ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใช้บริการ

หอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่          

มาก 66.90 

การแนะน าต่อ แนน่อน  55.00 

 ผลจากการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.50  

มีอายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.50 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 95.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อย

ละ 50.00 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 78.10  รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 84.40 

ประเภทห้องพักท่ีเลือกเช่าเป็นห้องพัดลม คิดเป็นร้อยละ 84.40 ราคาห้องพักต่อเดือนท่ีเลือกเช่ามีช่วงราคา 2,501– 
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3,000 บาทต่อเดือน  คิดเป็นร้อยละ 68.10 ค่าใช้จ่ายต่อเดือนในการเช่าห้องพักมีช่วงราคา 2,501–3,000 บาทต่อเดือน  

คิดเป็นร้อยละ 35.00 ผู้ท่ีตัดสินใจในการเลือกเช่าหอพักจะตัดสินใจด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 71.30  ซึ่งระยะเวลาเช่า

ห้องพักในปัจจุบันส่วนใหญ่จะต่ ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 71.90 ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใช้บริการหอพักลานนา

พะเยา อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่  อยูใ่นระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 66.90 และมีการแนะน าตอ่แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 55.00 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลสรุปเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างระดับความส าคัญและพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ ใช้บริการ หอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ในภาพรวม    

โดย Importance Performance Analysis (IPA) 

ส าหรับการวเิคราะห์ข้อมูลระดับความพงึพอใจและระดับความส าคัญ  (Importance-Performance Analysis 

: IPA) ของผู้ใชบ้ริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ ในภาพรวม ได้น าค่าระดับความส าคัญและความพึงพอใจ

มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติท่ีตกอยู่ใน Quadrant ใด โดยจุดตัดของแกนท้ังสอง คือ ค่าเฉลี่ยรวมของระดับ

ความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 3.67) และค่าเฉลี่ยรวมของระดับความพึงพอใจ (ค่าเฉลี่ย 4.19) ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก 

ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน้ าอุน่ พัดลม โทรศัพท์ภายใน  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองหอพักมีท้ังห้องพัดลมและห้องแอร์

ให้บรกิารแก่ลูกค้า เร่ืองภายในห้องพักมีเฟอร์นเิจอร์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า เชน่ โตะ๊เขียนหนังสือ โตะ๊เคร่ือง

แป้ง ตูเ้สื้อผ้า และเร่ืองหอพักมี เครื่องซักผ้าหยอดเหรียญ ตู้น้ าหยอดเหรียญ ให้บริการ  

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 6 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองชื่อเสียงของหอพักมีความน่าเชื่อถือ คือ 

ความนา่เช่ือของหอพักเป็นท่ียอมรับส าหรับลูกค้าโดยท่ัวไป เร่ืองขนาดของห้องพักมคีวามเหมาะสม เร่ืองห้องน้ าในหอ้งพัก

มขีนาดท่ีกว้างขวาง เร่ืองระเบียงของห้องพักมขีนาดท่ีเหมาะสม และมีความปลอดภัย เร่ืองหอพักมี โทรทัศน ์ตูเ้ย็น ให้เช่า

เป็นรายเดอืน และเร่ืองหอพักมีบริการเชา่ที่จอดรถยนต์เป็นรายเดอืน  

ปัจจัยด้านราคา ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาห้องพักท่ีเหมาะสม และเร่ืองราคาค่า

ประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 2,600 บาท ค่าประกันห้องพักคิดจากค่าห้องพัก 2,600 บาท 

และค่าประกันความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 5,200 บาท ไมม่กีารเก็บคา่เช่าห้องพักล่วงหนา้       

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาค่าน้ ามีความเหมาะสม เชน่ เหมาจ่าย

รายเดือนเดือนละ 150 บาทส าหรับ พักคนเดียวใช้ได้ไม่เกิน 7 หน่วย  เร่ืองราคาค่าไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น คิดค่า

ไฟฟา้ หนว่ยละ 7 บาทต่อเดอืน คิดค่าไฟตามปริมาณการใชง้านจริงของลูกค้า และเร่ืองราคาค่าเช่าท่ีจอดรถยนต์มีความ

เหมาะสม เช่น ค่าเชา่เดือนละ 300 บาท/คัน  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองท าเลท่ีตั้งของทางหอพักสะดวกในการ

เดินทาง 
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ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ ใน Quadrant B มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองท าเลท่ีตั้งอยู่ใกล้สถานท่ีท างาน/

สถานศกึษา และเร่ืองมท่ีีจอดรถสะดวกเพียงพอ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองสะดวกในการติดต่อจองห้องพักทาง

โทรศัพท์ และเร่ืองสะดวกในการติดต่อจองหอ้งพักทางแอปพลเิคชั่นไลน์ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเรื่องมรีายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่น 

ส าหรับปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเชา่ห้องเพยีง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าที่ตอ้งการเชา่ห้องพักเดิม     

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองฟรีเคเบ้ิลทีวี และอนิเตอร์เน็ต 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจ้งข่าวสารต่างๆ 

เชน่ ห้องวา่ง เร่ืองมป้ีายไวนลิส าหรับโฆษณาหน้าหอพัก และเร่ืองการมสี่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน เชน่ การบริจาคสิ่งของ 

ปัจจัยด้านบุคลากร/พนังงาน ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

ถูกต้อง และเร่ืองพนักงานมีความกระตอืรือร้น และมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

เร่ืองพนักงานต้อนรับ และทักทายด้วยความสุภาพ ออ่นน้อม ยิ้มแย้ม และเร่ืองพนักงานมกีารชี้แจง แนะน าหรือให้ข้อมูลท่ี

ลูกค้าสอบถามได้อยา่งชัดเจน และเร่ืองพนักงานมีความซื่อสัตย์ สุจรติ และเป็นท่ีไว้วางใจได้ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานมีจ านวนเพยีงพอในการให้บริการ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบ

ปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีความปลอดภัยของทรัพย์สินในห้องพัก 

เร่ืองมีระบบการท างาน และการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันกับลูกค้า ทุกคน และเร่ืองคิดราคาค่าบริการถูกต้อง

ครบถ้วน 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้บริการสะดวก และรวดเร็วไม่ต้อง

รอนาน เร่ืองมกีารบันทึกข้อมูล และประวัตลิูกค้า และเร่ืองมขีั้นตอน และเงื่อนไขในการเข้าพักไม่ยุง่ยาก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B ม ี5 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณสถานท่ีจอดรถยนต์/

รถจักรยานยนต ์เร่ืองบรรยากาศภายใน-ภายนอกหอพักมคีวามสงบ   และปลอดภัย เร่ืองบรรยากาศภายในห้องพักรู้สึก

ปลอดภัย และเป็นส่วนตัว เร่ืองความสว่างของแสงไฟฟ้าภายในห้องพัก ห้องน้ า ระเบียง มีความเหมาะสม และเร่ืองแสง

สวา่งบริเวณหอพัก  และทางเดินมคีวามเหมาะสมมองเห็นได้ชัดเจน 
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ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีการออกแบบตกแต่งอาคารภายนอก

สวยงาม  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบริเวณรอบๆ หอพัก และส่วนต่างๆ  

ของหอพักสะอาด และเป็นระเบียบ เร่ืองความเป็นระเบียบ และความสะอาดของทางหอพักท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว  

และเร่ืองมกีารออกแบบห้องพักเป็นสัดส่วน 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลสรุปเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างระดับความส าคัญและพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บรกิาร หอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมอืงเชียงใหม่ สาขา 1 โดย Importance 

Performance Analysis (IPA) 

ส าหรับการวเิคราะห์ข้อมูลระดับความพงึพอใจและระดับความส าคัญ  (Importance-Performance Analysis 

: IPA) ของผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม ่สาขา 1 ได้น าค่าระดับความส าคัญและความพงึพอใจมา

เปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติท่ีตกอยู่ใน  Quadrant ใด โดยจุดตัดของแกนท้ังสอง คือ ค่าเฉลี่ยรวมของระดับ

ความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 3.41) และค่าเฉลี่ยรวมของระดับความพึงพอใจ (ค่าเฉลี่ย 4.05) ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองห้องน้ าในหอ้งพักมีขนาดที่กว้างขวาง         

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองหอพักมีท้ังห้องพัดลมและห้องแอร์

ให้บริการแก่ลูกค้า  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 4 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองชื่อเสียงของหอพักมี  ความน่าเชื่อถือ คือ 

ความน่าเชื่อของหอพักเป็นท่ียอมรับส าหรับลูกค้าโดยท่ัวไป  เร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก ครบครัน เช่น 

เครื่องท าน้ าอุน่ พัดลม โทรศัพท์ภายใน เร่ืองระเบียงของห้องพักมีขนาดท่ีเหมาะสม และมีความปลอดภัย และเร่ืองหอพัก

ม ีโทรทัศน์ ตูเ้ย็น ให้เชา่เป็นรายเดอืน  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 4 ข้อ ได้แก่ เร่ืองขนาดของห้องพักมีความเหมาะสม เร่ืองภายใน

ห้องพักมีเฟอร์นิเจอร์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า เช่น โต๊ะเขียนหนังสือ  โต๊ะเคร่ืองแป้ง ตู้เสื้อผ้า  เร่ืองหอพักม ี

เครื่องซักผ้าหยอดเหรียญ ตู้น้ าหยอดเหรียญ ให้บริการ  และเร่ืองหอพักมีบริการเชา่ที่จอดรถยนต์เป็นรายเดอืน 

ปัจจัยด้านราคา ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาห้องพักท่ีเหมาะสม เร่ืองราคาค่า

ไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น คิดค่าไฟฟ้าหน่วยละ 7 บาทต่อเดือน คิดค่าไฟตามปริมาณการใช้งานจริงของลูกค้า เร่ือง

ราคาค่าประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 2,600 บาท ค่าประกันห้องพักคิดจากค่าห้องพัก 

2,600 บาท และค่าประกันความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 5,200 บาท ไมม่กีารเก็บคา่เช่าหอ้งพักล่วงหนา้ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D ม ี2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาค่าน้ ามีความเหมาะสม เชน่ เหมาจ่าย

รายเดือนเดือนละ 150 บาทส าหรับพักคนเดียวใช้ได้ไม่เกิน 7 หน่วย เร่ืองราคาค่าเช่าท่ีจอดรถยนต์มีความเหมาะสม เช่น 

ค่าเชา่เดือนละ 300 บาท/คัน       

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 
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ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน  Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองท าเลท่ีตั้งอยู่ ใกล้สถานท่ีท างาน/

สถานศกึษา เร่ืองท าเลท่ีต้ังของทางหอพักสะดวกในการเดินทาง และเร่ืองมท่ีีจอดรถสะดวกเพียงพอ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองสะดวกในการติดต่อจองห้องพักทาง

แอปพลเิคชั่นไลน ์

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองสะดวกในการติดต่อจองห้องพักทาง

โทรศัพท์ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ มีรายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่น ส าหรับปิด

เทอมทางหอพักจะคิดค่าเชา่ห้องเพยีง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าที่ตอ้งการเชา่ห้องพักเดิม 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองฟรีเคเบ้ิลทีวี และอนิเตอร์เน็ต  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจ้งข่าวสารต่างๆ 

เชน่ ห้องวา่ง เร่ืองมป้ีายไวนลิส าหรับโฆษณาหน้าหอพัก และเร่ืองการมสี่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน เชน่ การบริจาคสิ่งของ 

ปัจจัยด้านบุคลากร/พนังงาน ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานต้อนรับ และทักทายด้วยความ

สุภาพ ออ่นนอ้ม ยิม้แย้ม และเร่ืองพนักงานมีจ านวนเพยีงพอในการให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

เร่ืองพนักงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต และเป็นท่ีไว้วางใจได้ เร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง และเร่ือง

พนักงานมีความกระตอืรือร้น และมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ 

ปัจจัยยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานมกีารชี้แจง แนะน าหรือให้ข้อมูลท่ี

ลูกค้าสอบถามได้อยา่งชัดเจน 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบ

ปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีความปลอดภัยของทรัพย์สินในห้องพัก 

เร่ืองมีระบบการท างาน และการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันกับลูกค้า  ทุกคน และเร่ืองคิดราคาค่าบริการถูกต้อง

ครบถ้วน 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้บริการสะดวก และรวดเร็วไม่ต้อง

รอนาน เร่ืองมกีารบันทึกข้อมูล และประวัตลิูกค้า และเร่ืองมขีั้นตอน และเงื่อนไขในการเข้าพักไม่ยุง่ยาก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B ม ี5 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณสถานท่ีจอดรถยนต์/

รถจักรยานยนต์ เร่ืองบริเวณรอบๆ หอพัก และส่วนต่างๆ ของหอพักสะอาด และเป็นระเบียบ เร่ืองบรรยากาศภายใน-
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ภายนอกหอพักมีความสงบ และปลอดภัย เร่ืองบรรยากาศภายในห้องพักรู้สึกปลอดภัย และเป็นส่วนตัว เร่ืองแสงสว่าง

บริเวณหอพัก  และทางเดินมคีวามเหมาะสมมองเห็นได้ชัดเจน 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีการออกแบบตกแต่งอาคารภายนอก

สวยงาม เร่ืองความเป็นระเบียบ และความสะอาดของทางหอพักท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว  และเร่ืองมีการออกแบบ

ห้องพักเป็นสัดส่วน 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความสว่างของแสงไฟฟ้าภายในห้องพัก 

ห้องน้ า ระเบียง มีความเหมาะสม 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลสรุปเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างระดับความส าคัญและพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ 

ส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บรกิาร หอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมอืงเชียงใหม่ สาขา 2 โดย Importance 

Performance Analysis (IPA) 

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญ (Importance-Performance Analysis 

: IPA) ของผู้ใชบ้ริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชยีงใหม่ สาขา 2 ได้น าค่าระดับความส าคัญและความพงึพอใจมา

เปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติท่ีตกอยู่ใน  Quadrant ใด โดยจุดตัดของแกนท้ังสอง คือ ค่าเฉลี่ยรวมของระดับ

ความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 3.76) และค่าเฉลี่ยรวมของระดับความพึงพอใจ (ค่าเฉลี่ย 4.24) ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก 

ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน้ าอุน่ พัดลม โทรศัพท์ภายใน  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองหอพักมีท้ังห้องพัดลมและห้องแอร์

ให้บรกิารแก่ลูกค้า เร่ืองภายในห้องพักมีเฟอร์นเิจอร์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า เชน่ โตะ๊เขียนหนังสือ โตะ๊เคร่ือง

แป้ง ตูเ้สื้อผ้า และเร่ืองหอพักมี เครื่องซักผ้าหยอดเหรียญ ตู้น้ าหยอดเหรียญ ให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 6 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองชื่อเสียงของหอพักมีความน่าเชื่อถือ คือ 

ความนา่เช่ือของหอพักเป็นท่ียอมรับส าหรับลูกค้าโดยท่ัวไป เร่ืองขนาดของห้องพักมคีวามเหมาะสม เร่ืองห้องน้ าในหอ้งพัก

มขีนาดท่ีกว้างขวาง เร่ืองระเบียงของห้องพักมขีนาดท่ีเหมาะสม และมีความปลอดภัย เร่ืองหอพักมี โทรทัศน ์ตูเ้ย็น ให้เช่า

เป็นรายเดอืน และเร่ืองหอพักมีบริการเชา่ที่จอดรถยนต์เป็นรายเดอืน 

ปัจจัยด้านราคา ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาห้องพักท่ีเหมาะสม  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองราคาค่าน้ ามคีวามเหมาะสม เชน่ เหมาจ่าย

รายเดือนเดือนละ 150 บาทส าหรับพักคนเดียวใชไ้ด้ไม่เกิน 7 หนว่ย เร่ืองราคาค่าไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น คิดค่าไฟฟ้า

หน่วยละ 7 บาทต่อเดือน คิดค่าไฟตาม ปริมาณการใช้งานจริงของลูกค้า เร่ืองราคาค่าเช่าที่จอดรถยนต์มีความเหมาะสม 

เช่น ค่าเช่าเดือนละ 300 บาท/คัน และเร่ืองราคาค่าประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 2,600 

บาท ค่าประกันห้องพักคิดจากค่าห้องพัก 2,600 บาท และค่าประกัน ความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 5,200 บาท 

ไมม่ีการเก็บคา่เช่าหอ้งพักล่วงหนา้                                             
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ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ ใน Quadrant B มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองท าเลท่ีตั้งอยู่ใกล้สถานท่ีท างาน/

สถานศกึษา และเร่ืองมท่ีีจอดรถสะดวกเพียงพอ ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองท าเลท่ีตั้งของทางหอพักสะดวกในการ

เดินทาง เร่ืองสะดวกในการติดต่อจองหอ้งพักทางโทรศัพท์ และเร่ืองสะดวกในการติดต่อจองหอ้งพักทางแอปพลเิคชั่นไลน ์

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเรื่องมรีายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่น 

ส าหรับปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเชา่ห้องเพยีง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าที่ตอ้งการเชา่ห้องพักเดิม  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองฟรีเคเบ้ิลทีวี และอนิเตอร์เน็ต 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจ้งข่าวสารต่างๆ 

เชน่ ห้องวา่ง เร่ืองมป้ีายไวนลิส าหรับโฆษณาหน้าหอพัก และเร่ืองการมสี่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน เชน่ การบริจาคสิ่งของ 

ปัจจัยด้านบุคลากร/พนังงาน ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

เร่ืองพนักงานต้อนรับ และทักทายด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ยิ้มแย้ม เร่ืองพนักงานมีการชี้แจง แนะน าหรือให้ข้อมูลท่ี

ลูกค้าสอบถามได้อยา่งชัดเจน และเร่ืองพนักงานมีความซื่อสัตย์ สุจรติ และเป็นท่ีไว้วางใจได้ 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว

ถูกต้อง เร่ืองพนักงานมีความกระตอืรือร้น และมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ และเร่ืองพนักงานมีจ านวนเพยีงพอในการ

ให้บริการ           

ปัจจัยด้านกระบวนการ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 7 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบ

ปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีความปลอดภัยของทรัพย์สินในห้องพัก 

เร่ืองมีระบบการท างาน และการให้ บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันกับลูกค้าทุกคน และเร่ืองคิดราคาค่าบริการถูกต้อง

ครบถ้วน                                      

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการให้บริการสะดวก และรวดเร็วไม่ต้อง 

รอนาน                                                

ปัจจัยยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 2 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีการบันทึกข้อมูล และประวัตลิูกค้า และ

เร่ืองมขีั้นตอน และเงื่อนไขในการเข้าพักไม่ยุง่ยาก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 10 ข้อ พบว่า 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ม ี1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B ม ี5 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองความปลอดภัยบริเวณสถานท่ีจอดรถยนต์/

รถจักรยานยนต์ เร่ืองบรรยากาศภายใน-ภายนอกหอพักมคีวามสงบ   และปลอดภัย เร่ืองบรรยากาศภายในห้องพักรู้สึก
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ปลอดภัย และเป็นส่วนตัว เร่ืองความสว่างของแสงไฟฟ้าภายในห้องพัก ห้องน้ า ระเบียง มีความเหมาะสม  และเร่ืองแสง

สวา่งบริเวณหอพัก และทางเดินมคีวามเหมาะสมมองเห็นได้ชัดเจน 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 1 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองมีการออกแบบตกแต่งอาคารภายนอก

สวยงาม        

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 3 ข้อ ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบริเวณรอบๆ หอพัก และส่วนต่างๆ ของ

หอพักสะอาด และเป็นระเบียบ เร่ืองความเป็นระเบียบ และความสะอาดของทางหอพักท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว และ

เร่ืองมกีารออกแบบห้องพักเป็นสัดส่วน    

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

จากการวิเคราะห์ข้อมูลและจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านต่างๆ สามารถอภิปรายผลได้

ดังนี้ 

ปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการทุกปัจจัย มีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการให้บริการของ

หอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยการเปรียบเทียบระดับความส าคัญกับระดับความพึงพอใจของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษา

ของธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการรวมถึงปัญหาและ

ข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จังหวัดเชียงใหม ่และทรรศนยี ์ทาโส (2555) ท่ีได้ท าการศกึษา

เร่ืองความพึงพอใจของพนักงานต่อส่วนประสมการตลาดบริการของหอพักบริษัทฮานาไมโครอิเลคทรอนิคส์ (มหาชน) 

จ ากัด จังหวัดล าพูนโดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยสว่นประสมการตลาดโดยรวมในระดับมากเช่นกัน 

เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม ่  

ให้ความส าคัญระดับมากต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคลากร/พนังงาน ด้านกระบวนการ  และด้านการส่งเสริมน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาจากงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

 เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยดา้นผลิตภัณฑท่ี์ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ พบวา่ ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญใน

ระดับมากท่ีสุด คือ เร่ืองหอพักมีท้ังห้องพัดลมและห้องแอร์ให้บริการแก่ลูกค้า และพบว่า ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญใน

ระดับมาก คือ เร่ืองหอพักมี เคร่ืองซักผ้าหยอดเหรียญ ตู้น้ าหยอดเหรียญ ให้บริการ เร่ืองสิ่ งอ านวยความสะดวกภายใน

ห้องพัก ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน้ าอุ่น พัดลม โทรศัพท์ภายใน เร่ืองภายในห้องพักมีเฟอร์นิเจอร์เพื่ออ านวยความสะดวก

ให้แก่ลูกค้า เช่น โต๊ะเขียนหนังสือ โต๊ะเคร่ืองแป้ง ตู้เสื้อผ้า เร่ืองชื่อเสียงของหอพักมีความน่าเชื่อถือ คือ ความน่าเชื่อของ

หอพักเป็นท่ียอมรับส าหรับลูกค้าโดยท่ัวไป เร่ืองห้องน้ าในห้องพักมีขนาดท่ีกว้างขวาง เร่ืองระเบียงของห้องพักมีขนาดท่ี

เหมาะสม และมีความปลอดภัย ตามล าดับ   ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ท่ีได้ท าการศกึษา

เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการรวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก เซ็นทรัล ฮิลล์ 
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เพลส จังหวัดเชยีงใหม่ พบวา่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ บรรยากาศเหมาะสมแก่การพักอาศัย ภาพลักษณ์ชื่อเสียงของ

หอพัก และบริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สายบริเวณโถงพักคอย   มคีวามพงึพอใจในระดับมาก  

ปัจจัยด้านราคา 

 เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ  พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญใน

ระดับมาก คือ เร่ืองราคาห้องพักท่ีเหมาะสม เร่ืองราคาค่าประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 

2,600 บาท ค่าประกันห้องพักคิดจากค่าห้องพัก 2,600 บาท    และค่าประกันความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 

5,200 บาท ไมม่ีการเก็บค่าเช่าห้องพักล่วงหน้า เร่ืองราคาค่าไฟฟ้ามีความเหมาะสม เช่น คิดค่าไฟฟ้าหน่วยละ 7 บาทต่อ

เดือน คิดค่าไฟตามปริมาณการใช้งานจริงของลูกค้า เร่ืองราคาค่าน้ ามีความเหมาะสม เช่น เหมาจ่ายรายเดือนเดือนละ 

150 บาทส าหรับพักคนเดียวใช้ได้ไม่เกิน 7 หนว่ย ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของ ทรรศนีย์ ทาโส (2555) ท่ี

ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนักงานต่อส่วนประสมการตลาดบริการของหอพักบริษัทฮานาไมโคร

อเิลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูน พบวา่ ปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ืองมีการ

แยกมเิตอร์น้ า ไฟ คิดค่าใช้จา่ยตามจริง 

 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

 เมื่อพิจารณาปัจจัยยอ่ยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ พบว่า ปัจจัยยอ่ยท่ีให้

ความส าคัญในระดับมาก คือ เร่ืองท าเลท่ีต้ังอยูใ่กล้สถานท่ีท างาน/สถานศึกษา   เร่ืองมท่ีีจอดรถสะดวกเพียงพอ และเร่ือง

ท าเลท่ีตั้งของทางหอพักสะดวกในการเดินทาง เร่ือง สะดวกในการติดต่อจองห้องพักทางโทรศัพท์ ตามล าดับ  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ

ให้บรกิารรวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก เซ็นทรัล ฮิลล ์เพลส จังหวัดเชยีงใหม่ พบวา่ ปัจจัยด้าน

สถานท่ี ได้แก่ ท าเลท่ีตั้งของหอพักใกล้กับสถานศึกษา/ ท่ีท างาน ท าเลท่ีตั้งของหอพักอยูใ่นแหล่งชุมชน ใกล้ตลาด และท่ี

จอดรถของหอพักมคีวามปลอดภัย มคีวามพงึพอใจในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

 เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม  ให้ความส าคัญพบว่า ปัจจัยย่อยท่ีให้

ความส าคัญในระดับมาก คือ เร่ืองฟรีเคเบ้ิลทีวี และอินเตอร์เน็ต  เร่ืองมรีายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่น ส าหรับ

ปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเช่าห้องเพียง 2,000 บาท/ห้องส าหรับลูกค้าท่ีต้องการเช่าห้องพักเดิม เร่ืองบอร์ดประกาศ 

ส าหรับแจ้งข่าวสารต่างๆ เช่น ห้องว่าง ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของธิติภรณ์  อินมุโต (2550)   

ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการรวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการพักอาศัยใน

หอพัก เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การแจ้งข่าวสารท่ีเป็น

ประโยชน์ เช่น ประกาศ และข่าวประชาสัมพันธ์ รูปแบบของการมอบส่วนลดหรือสิทธิพิเศษต่าง ๆ และแผ่นพับโฆษณา

หอพัก มคีวามพงึพอใจในระดับมาก 

ปัจจัยด้านบุคลากร/พนังงาน 

เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยด้านบุคลากร/พนังงานท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ  พบว่า  ปัจจัยย่อยท่ีให้

ความส าคัญในระดับมาก คือ เร่ืองพนักงานมีความซื่อสัตย์ สุจรติ และเป็นท่ีไวว้างใจได้ เร่ืองพนักงานตอ้นรับ และทักทาย
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ด้วยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิ้มแย้ม เร่ืองพนักงานบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เร่ืองพนักงานมีการชี้แจง แนะน าหรือให้

ข้อมูลท่ีลูกค้าสอบถามได้อย่างชัดเจน  เร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง  เร่ืองพนักงานมีความ

กระตือรือร้น และมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ และเร่ืองพนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ ตามล าดับ    

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของทรรศนีย์ ทาโส (2555) ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของหอพักบริษัทฮานาไมโครอิเลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูน พบว่า ปัจจัยด้าน

บุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ืองพนักงานรักษาความปลอดภัยนา่เช่ือถือไวว้างใจ          

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยดา้นกระบวนการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญ

ในระดับมาก คือ เร่ืองมีความปลอดภัยของรถจักรยานยนต์และรถมอเตอร์ไซด์ท่ีจอดไว้ เร่ืองมีความปลอดภัยของ

ทรัพย์สินในห้องพัก เร่ืองคิดราคาค่าบริการถูกต้องครบถ้วน เร่ืองมีระบบการท างาน และการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน

เดียวกันกับลูกค้าทุกคน   เร่ืองการให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าประสบปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง และเร่ืองการ

ให้บริการสะดวก และรวดเร็วไม่ต้องรอนาน ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ท่ีได้

ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ รวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก 

เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จังหวัดเชียงใหม่ ปัจจัยด้านกระบวนการ ได้แก่ การรับฟังปัญหา และข้อร้องเรียนจากผู้พักอาศัย 

ระบบการออกใบแจ้งหนี้ และระบบของสาธารณูปโภคของหอพัก เชน่ น้ า ไฟ มคีวามพงึพอใจในระดับมาก และสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของทรรศนีย์ ทาโส (2555) ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของพนักงานต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของหอพักบริษัทฮานาไมโครอเิลคทรอนิคส์ (มหาชน) จ ากัด จังหวัดล าพูน พบวา่ ปัจจัยดา้นกระบวนการ 

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดเร่ือง มรีะบบรักษาความปลอดภัย        

ปัจจัยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

เมื่อพจิารณาปัจจัยยอ่ยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ 

พบวา่ ปัจจัยยอ่ยท่ีให้ความส าคัญในระดับมาก คือ เร่ืองความปลอดภัยบริเวณสถานท่ีจอดรถยนต์/รถจักรยานยนต์ เร่ือง

แสงสวา่งบริเวณหอพัก และทางเดินมคีวามเหมาะสมมองเห็นได้ชัดเจน เร่ืองบรรยากาศภายในห้องพักรู้สึกปลอดภัย และ

เป็นส่วนตัว  เร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก เร่ืองความสว่างของแสงไฟฟ้าภายในห้องพัก ห้องน้ า ระเบียง มีความ

เหมาะสม เร่ืองบรรยากาศภายใน-ภายนอกหอพักมีความสงบ และปลอดภัย เร่ืองบริเวณรอบๆ หอพัก และส่วนต่างๆ 

ของหอพัก สะอาด และเป็นระเบียบ และเร่ืองมกีารออกแบบห้องพักเป็นสัดส่วน ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของธิติภรณ์ อินมุโต (2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ รวมถึงปัญหาและ

ข้อเสนอแนะในการพักอาศัยในหอพัก เซ็นทรัล ฮิลล์ เพลส จังหวัดเชียงใหม่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่  

การออกแบบและความสวยงามของอาคารหอพักการออกแบบและความสวยงามภายในห้องพัก  และป้ายหอพักมีความ

โดดเด่น สังเกตเห็นงา่ย มคีวามพงึพอใจในระดับมาก  

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ  ผู้ใช้บริการหอพักลานนาพะเยา

อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผู้วิจัยต้องการเน้นการปรับปรุงและพัฒนาปัจจัยย่อยท่ีกระจายอยู่ใน  Quadrant A เนื่องจากพบว่า 
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ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญตอ่ปัจจัยเหล่านั้นมากแต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองท่ีดีเพยีงพอจึงมีความพงึพอใจอยู่ใน

ระดับต่ า ดังนี้  

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

- เร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน้ าอุ่น พัดลม โทรศัพท์ภายใน  

ท้ังในภาพรวม และสาขา 2 เจ้าของกิจการหอพักลานาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ควรจะก าหนดช่วงระยะเวลาส ารวจ 

ตรวจสอบ เพื่อปรับปรุง แก้ไข สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักให้อยู่ในสภาพดีใช้งานได้ตามปกติ เนื่องจากกลุ่ม

ประชากรสว่นใหญ่ของทางหอพักมขี้อจ ากัดทางรายได้ 

- เร่ืองห้องน้ าในห้องพักมีขนาดท่ีกว้างขวาง ของสาขา 1 เจ้าของกิจการหอพักลานาพะเยา อ าเภอเมือง

เชียงใหม่ ควรท าการบ ารุงรักษาให้อยู่ในสภาพดีใช้งานได้ตามปกติ เนื่องจากกลุ่มประชากรส่วนใหญ่ของทางหอพักมี

ข้อจ ากัดทางรายได้ และยากต่อการปรับเปลี่ยนขนาดของหอ้งน้ าภายในหอ้งพัก เพราะมีค่าใชจ้่ายค่อนขา้งสูง 

ปัจจัยด้านราคา 

- เร่ืองราคาค่าประกันห้องพักแรกเข้ามีความเหมาะสม เช่น ห้องพักราคา 2,600 บาท ค่าประกันห้องพัก

คิดจากค่าห้องพัก 2,600 บาท และค่าประกัน ความเสียหายอีก 2,600 บาท รวมเป็น 5,200 บาท ไม่มีการเก็บค่าเช่า

ห้องพักล่วงหน้า ในภาพรวม เจ้าของกิจการหอพักลานาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ควรมีการชี้แจงรายละเอียดเร่ืองค่า

ประกันแรกเข้า และการคนืค่าประกันแรกเข้าเมื่อลูกค้าตอ้งการยา้ยออกให้ลูกค้าเขา้ใจอยา่งชัดเจน 

- ราคาห้องพักท่ีเหมาะสม ท้ังในภาพรวม และสาขา 1 เจ้าของกิจการหอพักลานาพะเยา อ าเภอเมือง

เชยีงใหม ่ควรมกีารช้ีแจงรายละเอยีดเร่ืองราคาค่าห้องพักท้ังหอ้งพัดลม และห้องแอร์ ให้ลูกค้าเขา้ใจอยา่งชัดเจน  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

- ท าเลท่ีตั้งของทางหอพักสะดวกในการเดินทาง ในภาพรวม 1 เนื่องจากท าเลท่ีตั้งของหอพักตั้งอยู่บริเวณ

หลังโรงพยาบาลลานนา ซึ่งมหีอพักขึ้นเป็นจ านวนมากเจ้าของกิจการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม ่จึงควรท า

การตดิป้ายบอกทางให้ชัดเจนเพื่อนสะดวกในการเดินทางของลูกค้า 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

- เร่ืองมีรายการส่งเสริมการขายให้แก่ลูกค้า เช่นส าหรับปิดเทอมทางหอพักจะคิดค่าเช่าห้องเพียง 2,000 

บาท/ห้องส าหรับลูกค้าท่ีต้องการเช่าห้องพักเดิม ท้ังในภาพรวม สาขา 1 และสาขา 2 เจ้าของกิจการหอพักลานนาพะเยา 

อ าเภอเมืองเชยีงใหม่ ควรท าการแจ้งข่าวสารผ่านบอร์ดหน้าหอพักในช่วงก่อนการปิดภาคเรียน หรือแจ้งข่าวสารให้ลูกค้า

ทราบผ่านหมายเหตุในใบเสร็จค่าเช่าหอ้งพักในช่วงก่อนปิดภาคเรียน 

 

 

 

ปัจจัยด้านด้านบุคลากร/พนังงาน 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June 2016)   205 

 

- เร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง และเร่ืองพนักงานมีความกระตือรือร้น และมีความเอา

ใจใส่ในการให้บริการ ในภาพรวม เจ้าของกิจการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ควรท าการตรวจสอบการ

ท างานของผู้ดูแลหอพักเพื่อตรวจสอบการท างาน และรายละเอยีดอีกคร้ัง 

- เร่ืองพนักงานตอ้นรับ และทักทายด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม ยิม้แยม้ และเร่ืองพนักงานมจี านวนเพยีงพอ

ในการให้บรกิาร ของสาขา 1 เนื่องจากพนักงานมีค่อนข้างจ ากัด เจ้าของกิจการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ควรประเมินคุณภาพการบริการ เชน่การใช ้ใบแสดงความคิดเห็นเพื่อมาปรับปรุงการบริการ  

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

- เร่ืองการให้ความชว่ยเหลือเมื่อลูกค้าประสบปัญหาต่างๆ เช่น ลืมกุญแจห้อง ท้ังในภาพรวม สาขา 1 และ

สาขา 2 เนื่องจากพนักงานมีค่อนข้างจ ากัด เจ้าของกิจการหอพักลานนาพะเยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ควรท าการก าหนด

หนา้ที่ ความรับผิดชอบให้แกผู่้ดูแลหอพักให้ชัดเจน และเคร่งครัด พร้อมท้ังก าหนดเวลาท าการให้ชัดเจน และชีแ้จงเวลาท า

การให้แก่ลูกค้าทราบเพื่อสร้างเป็นขอ้ตกลง และกฎระเบียบ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริม และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- เร่ืองความปลอดภัยบริเวณหอพัก ท้ังในภาพรวม สาขา 1 และสาขา 2 เจ้าของกิจการหอพักลานนา

พะเยา อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ ควรก าหนดการเดินตรวจตราบริเวณหอพักท้ังบริเวณด้านใน และบริเวณด้านนอกของหอพัก

ให้เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดท้ังตอนกลางวัน และกลางคืน เพื่อให้สามารถตรวจตราความปลอดภัยได้ดีย่ิงขึ้น 
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