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บทคัดย่อ  

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์  มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ โดยใช้ทฤษฎีคุณภาพการบริการและ

ทฤษฎีความพึงพอใจ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 333 ตัวอย่าง ข้อมูลท่ีได้น ามา

วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และใช้เทคนิค Importance-Performance 

Analysis (IPA)ในการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ในภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมา ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ ตามล าดับ และจากการ

วเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B ซึ่งหมายถึง 

ปัจจัยคุณภาพบริการท่ีสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญ และ Quadrant C  

ซึ่งหมายถึง ปัจจัยคุณภาพบริการนั้นสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน เนื่องจากไม่มีความส าคัญต่อลูกค้า  

โดยปัจจัยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีผู้บริหารควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแก้ไข

อย่างเร่งด่วน เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความส าคัญต่อลูกค้า แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิด

ความไม่พงึพอใจขึน้ ได้แก่ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจัยย่อยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต และบริเวณท่ีจอด

รถเพียงพอ                        

ABSTRACT  

 This independent study aimed to examine the customer satisfaction towards service quality of Poysian 

Apartment based on the service quality and satisfaction theory. Questionnaires were used as a tool to collect data 

from 333 samples who were Poysian Apartment’s customers. The data were then analyzed by descriptive statistics; 

for examples, frequency, percentage and mean. Afterwards, the Importance - Performance Analysis (IPA) was 

applied in comparison between level of importance and level of satisfaction. 
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The results of the study revealed that the customer satisfaction towards service quality of Poysian 

Apartment were at the high level. Reliability aspect appeared as the first rank, following by Responsiveness aspect, 

Assurance aspect, Tangible aspect and Empathy aspect respectively. According to the IPA, the findings demonstrated 

that service quality of Poysian Apartment were mostly categorized in Quadrant B, signified the attributes that well 

responded to customer satisfaction with high level of importance, and Quadrant C, signified the attributes that were 

not importance to customers with low priority to be improved. However, Tangibles aspect, including sub-attributes of 

internet service and sufficient space for parking lot, were categorized in Quadrant A, signified the attributes that the 

special attention and urgent improvement were required as the mentioned attributes were very important towards 

customers but without adequate reaction, which later on brought about dissatisfaction.             

บทน า 

ธุรกิจบริการ ถือวา่เป็นธุรกิจที่มบีทบาทส าคัญในภาคเศรษฐกิจของไทย ซึ่งในภาพรวมภาคบริการของไทยได้เพิ่ม

บทบาทต่อเศรษฐกิจไทยอย่างต่อเนื่อง โดยใน  พ.ศ.2557 ภาคบริการมีสัดส่วนอยู่ท่ีร้อยละ 52 ของ GDP  (ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, 2558: ออนไลน์) ทั้งนี้ ธุรกิจบริการส่วนใหญ่ในประเทศไทยประกอบด้วย โรงแรมและภัตตาคาร ขนส่งและ

คมนาคม อสังหาริมทรัพย์ ตัวกลางทางการเงิน การบริการชุมชน สังคม และบริการส่วนบุคคล โดยธุรกิ จโรงแรมนับว่า

เป็นธุรกิจหลักของภาคการท่องเท่ียวในธุรกิจบริการ และเป็นหนึ่งในกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีขับเคลื่อนเศรษฐกิจไทยตาม

สถานการณ์การท่องเท่ียวของประเทศ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2558: 

ออนไลน์) รายงานผล GDP ไตรมาสท่ี 1/2558 เมื่อวันท่ี 18 พฤษภาคม 2558 ระบุว่า ธุรกิจการบริการโรงแรมมีการ

ขยายตัวสูงถึงร้อยละ 19.6 ตามจ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเพิ่มขึ้นในไตรมาสท่ีผ่านมา (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2558: ออนไลน์) นอกจากนี้ข้อมูลจากกรมการท่องเท่ียว ยังระบุว่าใน  พ.ศ.2557 ประเทศ

ไทยมีรายได้จากการท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 4.87 โดยมีจ านวนนักท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นร้อยละ 3.92 ส่วนมากเป็น

นักท่องเท่ียวชาวไทย มจี านวนสถานประกอบการท่ีพักแรมเพิ่มขึ้นร้อยละ 1.95  และมีอัตราการเข้าพักเพิ่มขึ้นร้อยละ 1.76 

โดยมีจ านวนผู้เข้าพักแรมเพิ่มขึ้นร้อยละ 4.83 เมื่อเทียบกับปี พ.ศ.2556 ท่ีผ่านมา (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 

กรมการท่องเท่ียว, 2558: ออนไลน)์ จะเห็นได้ว่า การด าเนินธุรกิจการให้บรกิารท่ีพักดังกล่าวมีความสัมพันธ์อยา่งใกล้ชิด

กับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว รวมไปถึงการค้าท่ีเติบโตตามไปด้วย ดังนั้ น การเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องของจ านวน

นักท่องเท่ียวจึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้ธุรกิจการให้บริการท่ีพักมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นเชน่กัน 

จังหวัดเชียงใหม่ ถือได้ว่าเป็นศูนย์กลางความเจริญในเขตภาคเหนือของประเทศไทย ประกอบกับมีแหล่ง

ท่องเท่ียวทางธรรมชาติ วัฒนธรรมและหัตถกรรมท้องถิ่นจ านวนมาก จึงท าให้จังหวัดเชียงใหม่เป็นท่ีนิยมในหมู่

นักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติ ข้อมูลจากกรมการท่องเท่ียวพบวา่  พ.ศ.2557 จังหวัดเชยีงใหม่มรีายได้จากการ

ท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นร้อยละ 25.97 โดยมีจ านวนนักท่องเท่ียว6.9 ล้านคนเศษ ซึ่งเพิ่มขึ้นร้อยละ 23.9 4 ส่วนมากเป็น

นักท่องเท่ียวชาวไทย มีจ านวนสถานประกอบการท่ีพักแรมเพิ่มขึ้นร้อยละ 2.72 และมีอัตราการเข้าพักเพิ่มขึ้นร้อยละ 

14.96 โดยมีจ านวนผู้เข้าพักแรมเพิ่มขึ้นจากเดิมร้อยละ 23.65 เมื่อเทียบกับปี พ.ศ.2556 ท่ีผ่านมา ส าหรับ   พ.ศ.2558 
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ตัวเลขถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2558 พบว่ามีจ านวนนักท่องเท่ียวแล้ว 3.9 ล้านคนเศษ (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 

กรมการท่องเท่ียว, 2558: ออนไลน์) 

จังหวัดเชียงใหม่มีสถานท่ีท่องเท่ียวกระจายตามอ าเภอต่างๆมากมาย เช่น อ าเภอฝาง ซึ่งเป็นท่ีตั้งของสถานท่ี

ท่องเท่ียวส าคัญ อาทิ สถานีเกษตรหลวงอ่างขาง อุทยานแห่งชาติดอยฟ้าห่มปก สวนส้มธนาธร วัดเจดีย์งาม วัดท่าตอน 

เป็นตน้ มอีาณาเขตตดิตอ่กับ อ าเภอแมอ่าย อ าเภอไชยปราการ จังหวัดเชยีงใหม ่อ าเภอแม่สรวย จังหวัดเชยีงราย และรัฐ

ฉาน ประเทศพม่า ด้วยลักษณะดังกล่าวท าให้อ าเภอฝางกลายเป็นเส้นทางเชื่อมต่อระหว่างจังหวัดเชียงใหม่และเชียงราย 

ประกอบกับประชากรท่ีอาศัยอยู่ในอ าเภอฝางมีจ านวนถึง 110,823 คน ซึ่งมากเป็นอันดับท่ี 2 รองจากอ าเภอเมือง

เชียงใหม่ (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, ม.ป.ป.: ออนไลน์) ดังนั้น จึงมีหน่วยงานและองค์กรธุรกิจท้ัง

ภาครัฐและภาคเอกชนจ านวนมากท่ีเข้าไปให้บริการ เพื่อรองรับความตอ้งการและอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีมี

แนวโน้มขยายตัวเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเนื่อง เช่น การปรับปรุงพื้นท่ีโรงพยาบาลฝาง ธนาคาร โรงแรมท่ีพัก และรา้นค้าขนาดเล็ก

ใหญ่ท้ังท่ีประชาชนในท้องถิ่นเป็นเจ้าของและท่ีเป็นร้านค้าประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต เช่น เทสโก้โลตัส แม็คโคร และบ๊ิกซี  

ท่ีก าลังด าเนินการก่อสร้าง ในด้านการศึกษา มีการให้ความส าคัญท้ังในระดับประถมศึกษา มัธยมศึกษา และ

ระดับอุดมศึกษา ได้แก่ โรงเรียนฝางชนูปถัมภ์ โรงเรียนรังษีวิทยา มหาวทิยาลัยราชภัฎเชียงราย (วิทยาเขตฝาง) วิทยาลัย

การอาชีพฝาง และวิทยาลัยอาชีวศึกษานอร์ทฝาง เป็นต้น ส่วนอุตสาหกรรมส าคัญ ได้แก่ โรงกลั่นน้ ามันดิบฝาง และ

โรงงานอุตสาหกรรมกึ่งภาคเกษตรกรรมอีกหลายแห่ง ดังนั้น อ าเภอฝางจึงถือได้ว่าเป็นศูนย์กลางความเจริญในตอนบน

ของจังหวัดเชยีงใหม่ด้วยเหตุผลดังกล่าว โดยในปี พ.ศ. 2558 ในอ าเภอฝางมจี านวนธุรกิจให้บริการห้องพักที่มีการจัดเก็บ

ภาษีรายได้แล้วท้ังสิ้น 55 แห่ง (องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ฝ่ายเร่งรัดการจัดเก็บรายได้ กองคลัง , ม.ป.ป.: 

ออนไลน์) ซึ่งท าให้ธุรกิจบริการห้องพักเติบโตขึ้นตามไปด้วยเพื่อรองรับจ านวนนักท่องเท่ียวและเศรษฐกิจท่ีก าลังจะ

ขยายตัวขึ้น 

โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ เป็นธุรกิจบริการห้องพักขนาดเล็ก ตั้งอยู่ใจกลางอ าเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม่ มีลักษณะ

เป็นอาคารท่ีพักอาศัย เปิดให้บริการท้ังรายวันและรายเดอืน พร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน จ านวน 18 ห้อง อัตรา

ค่าบริการต้ังแตห่้องละ 350  บาทไปจนถึง 500 บาทต่อคนื ส าหรับบริการหอ้งพักรายเดอืน มีการให้บรกิารในอัตราเดือน

ละ 5,000 บาท ไมร่วมคา่น้ าและค่าไฟฟา้ และภายในรัศมี 1 กิโลเมตร จะพบยา่นธนาคาร ร้านอาหาร เทสโก้ โลตัส (สาขา

ฝาง) ตลาดสด โรงพยาบาลฝาง ขนส่งฝาง  และศูนยร์าชการ ท าให้สะดวกในการเดินทาง นอกจากนี้ ยังตั้งอยูไ่มไ่กลจาก

แหล่งท่องเที่ยว เช่น วัดเจดีย์งาม อุทยานแห่งชาตดิอยฟ้าห่มปก และสถานเีกษตรหลวงอา่งขาง  พบวา่ ในปี พ.ศ.2557 มี

สถิติการเข้าใช้บริการห้องพักโดยเฉลี่ยจ านวน 232 ห้องต่อเดือน แต่อย่างไรก็ตาม การเติบโตของโป๊ยเซียน  

อพารท์เมนต์ เป็นไปค่อนขา้งชา้ ซึ่งเป็นผลมาจากหลายปัจจัยดว้ยกัน อาทิ ธุรกิจลักษณะเดียวกันอยูใ่นบริเวณใกล้เคียงกัน

หลายแห่ง รวมท้ังมีจ านวนเพิ่มมากขึ้นอย่างตอ่เนื่อง ท าให้ผู้บริโภคมีทางเลือกหลากหลายมากขึ้น ก่อให้เกิดการแข่งขันชิง

ส่วนแบ่งทางการตลาดที่รุนแรงมากขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ประกอบธุรกิจส่วนใหญ่นิยมใชก้ลยุทธ์ในการก าหนดราคาให้

ต่ ากว่าคู่แข่งอยู่บ่อยคร้ัง ส่งผลให้อัตราค่าบริการห้องพักในอ าเภอฝางมีราคาต่ าลงอย่างมาก (ฐิตารีย์ เมืองชื่นชานน , 

2558) 
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ดังนัน้ ผู้ศกึษาจึงมีความสนใจศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าตอ่คุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต ์

เนื่องจากคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกค้าถือเป็นองค์ประกอบส าคัญ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการแก้ไข พัฒนา

และปรับปรุงการบริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการสามารถส่งมอบคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าคาดหวังหรือเหนอืกว่าให้แก่ลูกค้าได้ 

(Beyond expectation) (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555: 431) รวมท้ังการรักษาระดับการให้บริการ จนเกิดการได้เปรียบใน

การแข่งขัน เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง รวมท้ังสามารถวางแผนและปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในการ

แข่งขันให้สอดคลอ้งกับสถานการณ์ปัจจุบันได้อยา่งเหมาะสมตอ่ไป 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

แนวคิดคุณภาพการบริการ คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality) เกิดจากการ

เปรียบเทียบกันระหว่างบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) และบริการท่ี รับ รู้ (Perceived Service) กล่าวคือ  

การเปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการและประสบการณ์ภายหลังจากท่ีได้รับบริการ โดยการ

ประเมินคุณภาพของการบริการประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการให้

ความมั่นใจ (Assurance) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านการเอาใจผู้รับบริการ (Empathy) และด้าน

การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

แนวคิดความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจต่อสิ่งท่ีได้รับจากการซื้อสินค้าและบริการ ซึ่งเกิดจาก

การเปรียบเทียบสิ่งท่ีคาดหวังกับคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับ จากการอธิบายแนวคิด Expectancy Disconfirmation Model พบว่า

ความพึ งพอ ใจของลูกค้ า  แ บ่ งออก เป็น  3 ระดับ  ได้ แก่  Confirmation, Negative Disconfirmation และ Positive 

Disconfirmation (พรพษิณุ พรหมศิวะพัลลภ และคณะ (2548: 10-11) ได้อ้างถึง Bowen (2001) และ Zeithaml and Bitner 

(2003)) 

แนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยใช้เทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) คือ การ

วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของสินค้าและบริการและสิ่งท่ีกิจการส่งมอบให้แก่ลูกค้า โดยจะน าเสนอผล

การประเมินในรูปแบบกราฟจากคุณลักษณะต่างๆ ซึ่งมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ก าหนดให้แกน Y 

แสดงความส าคัญของแต่ละคุณลักษณะ แกน X แสดง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณลักษณะนั้น โดยผลลัพธ์ท่ีได้

สามารถอธิบายความหมายได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ Quadrant A, Quadrant B, Quadrant C และ Quadrant D 
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                               รูปท่ี 1 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจของผลิตภัณฑ์และบรกิาร (IPA) 

 แนวทางแก้ไขปัญหาบริการด้อยคุณภาพ ระบุวา่ สาเหตุท่ีท าให้บรกิารด้อยคุณภาพว่าเกิดจากช่องวา่ง (gap) 

ระหวา่งความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภค กล่าวคือ ช่องว่างระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ได้แก่ ช่องว่างท่ี 1 

ความแตกต่างระหว่างสิ่งท่ีผู้บริโภคคาดหวังกับการรับรู้ของผู้ให้บริการในสิ่งท่ีผู้บริโภคคาดหวัง ช่องว่างท่ี 2 ความ

แตกตา่งระหวา่งการรับรู้ของผู้ให้บริการในสิ่งท่ีผู้บริโภคคาดหวังกับข้อก าหนดคุณภาพบริการท่ีสง่มอบ ชอ่งว่างท่ี 3 ความ

แตกต่างระหว่างข้อก าหนดคุณภาพบริการท่ีจะส่งมอบกับคุณภาพท่ีเกิดขึ้นจริง และช่องว่างท่ี 4 ความแตกต่างระหว่าง

คุณภาพท่ีเกิดขึ้นจรงิกับคุณภาพท่ีสื่อสารให้บุคคลทั่วไปทราบ โดยวิธีการแก้ไขปัญหาคุณภาพบริการน้ันสามารถท าได้โดย

การลดหรือปิดช่องวา่งดังกล่าว 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการ

บริการของโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนอืตอนล่าง เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตัวอยา่ง จ านวน 

260 คน วิเคราะห์ข้อมูลดว้ยความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบความคาดหวังและความ

พึงพอใจต่อการบริการของโฮมสเตย์ ด้วยเทคนิค IPA ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา  

ด้านสถานท่ี ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพอยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีด้านการส่งเสริม

การตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพงึพอใจในระดับปานกลาง จึงควรให้ความส าคัญในการปรับปรุง

มากที่สุด เน่ืองจากเกิดช่องวา่งระหวา่งระดับความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด 

พรรณวดี พัฒนชัย (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ ของโรงแรมเชยีงใหม่

ภูค า จังหวัดเชยีงใหม่ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มลูกค้าองค์กร จ านวน 150 ราย วิเคราะห์ข้อมูล

โดยใช้สถิติเชงิพรรณนาประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ 

อยู่ในระดับพึงพอใจมาก และจะกลับมาใชบ้ริการอีกแน่นอน โดยระดับความพึงพอใจหลังเข้ารับบริการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ พนักงานให้บริการอยา่งมมีารยาทและสุภาพออ่นโยน และพนักงานของ

โรงแรมให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีต่อแขกท่ีมาพักโรงแรมอย่างสม่ าเสมอ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ได้แก่ 
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โรงแรมสามารถให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ได้แก่ ทางโรงแรมมี

ความตั้งใจท่ีจะให้บริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผู้มาใช้บริการในโรงแรม ด้านการตอบสนองความต้องการ ได้แก่ พนักงานมีความ

พร้อมและเต็มใจในการให้บริการแก่ผู้มาพักและผู้ใชบ้ริการเสมอ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ โรงแรมตัง้อยู่ใน

บริเวณท่ีเข้าถึงสะดวก  

ธัญญารัตน์ บุญต่อ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โรงแรม  

เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกค้าชาวต่างชาติ จ านวน 400 ราย ท่ีเข้ามาพักท่ีโรงแรม  

เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

การวิเคราะห์ความแตกต่างด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและความสัมพันธ์ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 

พบวา่ ลูกค้าที่มเีพศ อายุ อาชพี รายได้ และวัตถุประสงค์การเข้าพักตา่งกัน จะมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้ริการท่ีแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ

ของลูกค้าท่ีเข้าพักท่ีโรงแรม เวสตนิ แกรนด์  

วิลาวัลย์ จันทราวดี (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมคิงรอยัลการ์เด้นท์อินน์ ถนนสาทรใต้ กรุงเทพมหานคร ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ  ลูกค้าชาวญี่ปุ่น จ านวน 

200 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย 

พบว่า ความพงึพอใจหลังจากใชบ้ริการ อยู่ในระดับพงึพอใจมาก และจะกลับมาใช้บริการอกีในอนาคตแน่นอน ส่วนความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากทุกด้าน

ตามล าดับดังนี้ ด้านความเชื่อถือ ได้แก่ โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก  

และการจองห้องพักมีความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้าทันที ได้แก่ พนักงานเต็มใจและพร้อมให้บริการอย่าง

รวดเร็ว ด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ ได้แก่ พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า

ท่ีมาพักโรงแรม ด้านการเข้าใจลูกค้า ได้แก่ พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า และด้านการ

เสนอสิ่งท่ีเป็นรูปธรรมอย่างพอเพียง ได้แก่ โรงแรมมีบริการอื่น ๆ ท่ีหลากหลาย เช่น มีสิ่งอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับ

สุขภาพ เชน่ สระว่ายน้ า ห้องออกก าลังกาย และมีอุปกรณด์ับเพลงิอย่างพอเพยีง 

ศันสนีย์ สีพิมขัด (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม

เครอืต่างชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บรวบรวมขอ้มูลนักทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาตโิดยไม่จ ากัดประเทศ ท่ีใช้

บริการโรงแรมท่ีพักท่ีอยูใ่นเครอืของต่างชาติระดับ 4-5 ดาว ยา่นถนนสุขุมวทิ สีลม และรัชดาภิเษก จ านวน 150 ราย โดย

ใช้แบบสอบถาม  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ  

และท่ีระดับนัยส าคัญ 0.5 ทดสอบสมมุติฐานด้วยค่าสถิติ Chi-Square ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงทุกด้าน ได้แก่ ด้านความรับรู้เข้าใจความต้องการของ

ลูกค้า รองลงมาคือด้านความกระตือรือร้นและการตอบสนอง และด้านการให้ความมั่นใจท่ีมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ด้านความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ตามล าดับ ซึ่งนักท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมในการเดินทาง

ตา่งกันจะมรีะดับความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน  
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ณภพ ภัทรกษิดิศ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม

คชสีห์ธานี เชียงใหม่ เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 ราย โดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วย

เทคนิค IPA พบวา่ ลูกค้าให้ระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจในระดับมากขึ้นไปทุกปัจจัยย่อย และปัจจัยย่อยสว่น

ประสมการตลาดบริการของโรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่ ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหมายถึง ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการของโรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่สามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี ในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญ

มาก โดยปัจจัยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ซึ่งควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด เนื่องจากปัจจัยย่อย

ดังกล่าวมคีวามส าคัญต่อลูกค้าแตไ่มไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ  

จากทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมข้างต้น พบว่า การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ไม่เพียงแต่

ค านึงถึงบริการท่ีลูกค้าคาดหวังและบริการท่ีลูกค้ารับรู้แล้ว หากยังต้องค านึงถึงองค์ประกอบ 5 ด้านในการวัดคุณภาพ

บริการ ได้แก่ ด้านความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเอาใจใส่ และด้าน

การตอบสนองลูกค้า โดยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA จะเป็น

ประโยชน์แก่ผู้ให้บริการในการเลือกจัดการและปรับปรุงคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้อย่าง 

มปีระสิทธิภาพมากขึ้น     

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา             

เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบด้วยทฤษฎีคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ 

(Empathy) และด้านการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ประกอบด้วย 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม 3) เก็บรวบรวมข้อมูล 4) วิ เคราะห์ข้อมูลและ

สรุปผล 5) จัดท ารายงาน  

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการห้องพักท่ีโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ โดยมีอัตราการเข้าพัก 

(Occupancy Rate) โดยเฉลี่ยอยู่ท่ี 80% และจ านวนวันท่ีลูกค้าเข้าใช้บริการ (Turnover) โดยเฉลี่ยอยู่ท่ี 3 วัน (ฐิตารีย ์ 

เมืองชื่นชานน, สัมภาษณ์, 20 สิงหาคม 2558) ค านวณจ านวนประชากรท้ังหมดได้ 1,752 ราย จึงก าหนดขนาดตัวอย่าง

จ านวนอยู่ท่ี 333 ราย โดยใชต้ารางส าเร็จของ Taro Yamane ณ ระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% ระดับความคลาดเคลื่อนท่ี 5% 

(ศิริลักษณ์ สุวรรณวงศ์, 2538: 232) วิธีการคัดเลือกตัวอย่างใช้แบบโควตาตามสัดส่วน (Proportional Quota Sampling) 

ก าหนดสัดส่วนจากสภาพจริงของธุรกิจ แยกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทางของลูกค้า แบ่งเป็นกลุ่มท่ีเดินทางมาเพื่อ

ท างานหรือติดต่อธุรกิจ ซึ่งรวมไปถึงผู้เดินทางมาเข้าร่วมการประชุมสัมมนา และท างานวิจัย จ านวน 233 ราย คิดเป็น

สัดส่วนร้อยละ 70 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง และกลุ่มท่ีเดินทางมาเพื่อท่องเท่ียว จ านวน 100 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 
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30 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง และใช้วิธีการเก็บตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บแบบสอบถามจาก

ลูกค้าที่ใชบ้ริการห้องพักท่ีโปย๊เซียน อพาร์ทเมนต์       

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ ระดับ

การศึกษา เป็นต้น เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check  List) 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการเข้าพักที่โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถี่เฉลี่ยใน

การใช้บริการ เหตุผลในการเลอืกใช้บริการ เป็นต้น เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check  List) 

ส่วนที่  3 ข้อมูลระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน  

อพารท์เมนต์ ประกอบด้วย ด้านความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการเอาใจ

ใส่ผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองความตอ้งการ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale) 

ส่วนที่  4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ โป๊ยเซียน  

อพารท์เมนต์ เป็นแบบสอบถามชนดิปลายเปิด (Open  Form)      

5. การวิเคราะห์ข้อมูล   

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) จากนั้นใช้ เทคนิค IPA (Importance-

Performance analysis) ในการเปรียบเทียบความส าคัญและความพงึพอใจ โดยมีรายละเอยีด ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใชค้่าสถิต ิได้แก่ ความถี่และรอ้ยละ  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการเข้าพักท่ีโปย๊เซียน อพาร์ทเมนต์ ใชค้่าสถิต ิได้แก่ ความถี่และรอ้ยละ  

ส่วนที่ 3 และ ส่วนที่ 4 ข้อมูลระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ

โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ใช้เกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert ในการวัด โดยจะแบ่งระดับ

ความส าคัญและความพงึพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือมากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย และน้อยท่ีสุด โดยแตล่ะระดับก าหนด

เกณฑ์การให้คะแนน ดังนี ้    

 

 

 

 

 

 

 

การก าหนดช่วงคะแนนของค่าเฉลี่ยเพื่อท าการวิเคราะห์ผลแบ่งออกเป็น 5 ระดับ จากช่วงค่าเฉลี่ย (Best, 1970 

อา้งถึงใน ศันสนยี ์สีพมิขัด, 2556: 47) ดังนี ้

ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจ คะแนน 

มากที่สุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

น้อย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
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 ส่วนที่ 5 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ

โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 

และ ส่วนที่ 6 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน  

อพาร์ทเมนต์ จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได้ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ผู้ร่วมเดินทาง ระยะเวลาในการใช้บริการ 

และการกลับมาใช้บริการในอนาคต ตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึ งพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance 

Analysis (IPA)  

 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจโดยใช้ Importance-Performance Analysis 

(IPA) ก าหนดจุดตัดบนแกน Y และแกน X ได้จากการหาค่าเฉลี่ยความส าคัญและค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของแต่ละปัจจัย

หลัก กล่าวคือ น าค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยหลักมาหาค่าเฉลี่ย  พบว่า ได้ค่าเฉลี่ยความส าคัญท่ี 4.14 และค่าเฉลี่ย  

ความพงึพอใจที่ 4.24 สามารถวิเคราะห์ได้ดังต่อไปนี้ 

Quadrant ลักษณะ การแปลความหมาย 

A ความส าคัญสงู ความพงึพอใจต่ า (ค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญ มากกวา่หรอืเท่ากับ 4.14 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ นอ้ยกว่า 4.24)  

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและ

ไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ 

B ความส าคัญสงู ความพงึพอใจสงู (ค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญ มากกวา่หรอืเท่ากับ 4.14 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ มากกวา่หรอื

เท่ากับ 4.24) 

ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอยา่งดี

ในคุณลักษณะที่ลกูค้าให้ความส าคัญมาก 

C ความส าคัญต่ า ความพงึพอใจต่ า (ค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญ นอ้ยกวา่ 4.14 ค่าเฉลี่ยระดับ

ความพงึพอใจ น้อยกวา่ 4.24) 

ผลิตภัณฑม์คีุณภาพต่ าหรอืมีการบริการต่ า 

ในคุณลักษณะทีไ่มส่ าคัญต่อลกูค้า สามารถ

เลื่อนการปรับปรุงออกไป 

D ความส าคัญต่ า ความพงึพอใจสูง (คา่เฉลี่ย

ระดับความส าคัญ นอ้ยกวา่ 4.14 ค่าเฉลี่ยระดับ

ความพงึพอใจ มากกว่าหรือเท่ากับ 4.24) 

ผู้ให้บริการใหค้วามส าคญัมากเกินความ

จ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อ

การตัดสินใจของลกูค้า 

ส่วนที่ 7 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ 

ค่าเฉลี่ย การแปลความหมาย 

4.50-5.00 ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

3.50-4.49 ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจมาก 

2.50-3.49 ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

1.50-2.49 ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจน้อย 

1.00-1.49 ระดับความส าคัญ/ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July – September 2016)   127 

 

ผลการศึกษา  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย มชีว่งอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 

โดยประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 10,000 – 20,000 บาท 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการเข้าพักของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการห้องพักท่ีโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ แบ่งเป็น ท างาน/ติดต่อ

ธุรกิจ (รวมไปถึงการเข้าร่วมประชุม อบรมสัมมนา และท างานวิจัย) คิดเป็นร้อยละ 70 และพักผ่อน/ท่องเท่ียว คิดเป็น 

ร้อยละ 30 ตามสัดส่วนของลูกค้า โดยลูกค้าส่วนใหญ่มักเดินทางมาร่วมกับเพื่อนหรือเพื่อนร่วมงาน และเคยใช้บริการ

ห้องพักที่โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์มาก่อน ระยะเวลาในการใช้บริการโดยเฉลี่ย 2-3 คืนตอ่คร้ัง ความถี่ในการใช้บริการโดย

เฉลี่ย 1 ครั้งตอ่เดอืน ลูกค้าส่วนใหญ่ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับโป๊ยเซียน อพารท์เมนต์จากเพื่อนหรือคนรู้จัก โดยเหตุผลท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามเลือกใช้บริการห้องพักท่ีพบมากท่ีสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การเดินทางสะดวก ความเหมาะสมของราคา  

และการให้บริการดีมีคุณภาพ และลูกค้าส่วนใหญ่จะกลับมาใชบ้ริการและแนะน าโป๊ยเซียน อพาร์มเมนตใ์ห้บุคคลอื่นต่อไป 

นอกจากนี้ ปัญหาท่ีพบในการใช้บริการมากท่ีสุดคือ ที่จอดรถไม่เพียงพอ และข้อเสนอแนะอื่นๆในการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ท่ีพบมากที่สุด คือสัญญาณอินเทอร์เน็ตไมเ่สถียรและท่ีจอดรถน้อยไป 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความส าคญัและระดับความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารของโป๊ยเซียน 

อพาร์ทเมนต์ 

ด้านความน่าเชื่อถอื (Reliability) 

ระดับความส าคัญ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือสามารถให้บริการได้ตรงตามก าหนดเวลา (ค่าเฉลี่ย 4.32)  

มีหลักฐานการรับช าระเงินท่ีถูกต้อง น่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 4.30) และสามารถให้บริการลูกค้าได้ตามท่ีสัญญาไว้ (ค่าเฉลี่ย 

4.30) ตามล าดับ ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากโดย

ปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพงึพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ หลักฐานการรับช าระเงินท่ีถูกต้อง น่าเช่ือถือ 

(ค่าเฉลี่ย 4.41)  สามารถให้บริการลูกค้าได้ตามท่ีสัญญาไว ้(ค่าเฉลี่ย 4.41) และสามารถให้บริการได้ตรงตามก าหนดเวลา 

(ค่าเฉลี่ย 4.39) ตามล าดับ 

ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) 

ระดับความส าคัญ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ มีความไว้วางใจได้ และรู้สึกปลอดภัยในการเข้าพัก (ค่าเฉลี่ย 

4.48) พนักงานมีความสุภาพและให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรี (ค่าเฉลี่ย 4.30) และให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหา

ของลูกค้าและสามารถด าเนินการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 4.23) ตามล าดับ  ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจ ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ มีความไว้วางใจได้ และรู้สึกปลอดภัยในการเข้าพัก (ค่าเฉลี่ย 4.48) พนักงานมีความสุภาพและ

ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรี (ค่าเฉลี่ย 4.37) และให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้าและสามารถด าเนินการ

แก้ไขได้อยา่งรวดเร็ว (คา่เฉลี่ย 4.27) ตามล าดับ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

ระดับความส าคัญ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ ห้องพักสะอาดและสะดวกสบาย (ค่าเฉลี่ย 4.48) เคร่ืองใช้และ

อุปกรณ์อ านวยความสะดวกทันสมัย อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานและทันสมัย (ค่าเฉลี่ย 4.36) และบริการอินเทอร์เน็ต 

(ค่าเฉลี่ย 4.36) ตามล าดับ ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับ

มากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ ห้องพักสะอาดและสะดวกสบาย 

(ค่าเฉลี่ย 4.50) เคร่ืองใช้และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทันสมัย อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานและทันสมัย (ค่าเฉลี่ย 4.37) 

และการออกแบบตกแตง่อาคารมีความสวยงาม (ค่าเฉลี่ย 4.18) ตามล าดับ 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบรกิาร (Empathy) 

ระดับความส าคัญ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ พนักงานให้บริการโดยเน้นผลประโยชน์สูงสุดท่ีลูกค้าจะได้รับ 

(ค่าเฉลี่ย 4.32) เปิดให้บริการในช่วงเวลาท่ีลูกค้าสะดวกจะใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.00) และพนักงานให้บริการด้วยความ

เข้าใจอย่างถูกต้องในความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 3.88) ตามล าดับ  ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจ 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจ

มากที่สุด 3 อันดับแรก คือ พนักงานให้บริการโดยเนน้ผลประโยชนส์ูงสุดท่ีลูกค้าจะไดรั้บ (ค่าเฉลี่ย 4.36)  เปิดให้บริการใน

ชว่งเวลาที่ลูกค้าสะดวกจะใชบ้ริการ (ค่าเฉลี่ย 4.18) และพนักงานให้บรกิารด้วยความเข้าใจอยา่งถูกตอ้งในความต้องการ

ท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 4.09) ตามล าดับ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

ระดับความส าคัญ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความส าคัญภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด 3 อันดับแรก พนักงานให้บรกิารได้ทันทีทันใดตามท่ีลูกค้าต้องการ (ค่าเฉลี่ย 4.30) 

พนักงานเต็มใจเสมอในการให้บริการลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 4.27) และพนักงานให้การบริการอย่างรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 4.22) 

ตามล าดับ ในขณะท่ีระดับความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยปัจจัย

ย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ พนักงานให้บริการได้ทันทีทันใดตามท่ีลูกค้า

ต้องการ (ค่าเฉลี่ย 4.41) พนักงานเต็มใจเสมอในการให้บริการลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 4.39) และพนักงานให้การบริการอย่าง

รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 4.32) ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ

ของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance 

Analysis (IPA)  
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องค์ประกอบคุณภาพบริการท่ีตกอยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะ

ท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากองค์ประกอบดังกล่าวมีความส าคัญต่อลูกค้า แต่ลูกค้ายังไม่ได้รับการ

ตอบสนองอย่างเพยีงพอนัก กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญสูง แต่ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจต่ า จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ

ขึน้คอื องคป์ระกอบด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

องค์ประกอบคุณภาพการบริการท่ีตกอยู่ใน Quadrant B ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้

เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมาก กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญและความพึงพอใจสูง ได้แก่  

ด้านความน่าเชื่อถือ  (Reliability) ด้านการให้ความมั่ นใจ (Assurance) และด้านการตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness)  

องค์ประกอบคุณภาพการบริการท่ีตกอยู่ ใน Quadrant C ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีผู้ ให้บริการสามารถเลื่อน         

การปรับปรุงออกไปก่อน เนื่องจากมีการให้บริการต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อลูกค้า กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญ

และความพึงพอใจต่ า คือ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy)  

โดยไม่มีองค์ประกอบคุณภาพบริการใดท่ีตกอยู่ใน Quadrant D ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีผู้ให้บริการให้ความส าคัญ

มากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยตอ่การตัดสินใจของลูกค้า กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญต่ าและ

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูง 

ซึ่งสามารถแสดงรายละเอียดขององค์ประกอบคุณภาพการบริการแต่ละด้านว่ามีปัจจัยย่อยใดท่ีตกอยู่ใน 

Quadrant A ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากปัจจัย

ยอ่ยดังกล่าวมคีวามส าคัญต่อลูกค้าแตไ่มไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พงึพอใจเกิดขึน้ได้ ดังนี้   

 ด้านความนา่เช่ือถือ (Reliability) ไมพ่บปัจจัยย่อยใด 

 ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) ไมพ่บปัจจัยย่อยใด 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบริการอนิเทอร์เน็ต และปัจจัยยอ่ย

เร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 

 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) ไมพ่บปัจจัยย่อยใด 

 ด้านการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ไมพ่บปัจจัยย่อยใด 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ สามารถสรุป

ประเด็นส าคัญมาอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

 ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการห้องพักท่ีโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง  20 ถึง 30 ปี 

สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 ถึง 

20,000 บาท โดยวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการห้องพักท่ีโป๊ยเซียน  อพาร์ทเมนต์ แบ่งเป็น ท างาน/ติดต่อธุรกิจ  

(รวมไปถึงการเข้าร่วมประชุม อบรมสัมมนา และท างานวจิัย) คิดเป็นร้อยละ 70 และพักผ่อน/ท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 30 

ตามสัดส่วนของลูกค้า ลูกค้าส่วนใหญ่มักเดินทางมาร่วมกับเพื่อนหรือเพื่อนร่วมงาน และเคยใช้บริการห้องพักที่โป๊ยเซียน 
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อพารท์เมนต์มาก่อน ระยะเวลาในการใชบ้ริการโดยเฉลี่ย 2-3 คืนตอ่คร้ัง ความถี่ในการใชบ้ริการโดยเฉลี่ย 1 ครัง้ตอ่เดอืน 

ลูกค้าส่วนใหญ่ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนตจ์ากเพื่อนหรือคนรู้จัก โดยเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการห้องพักของ

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีพบมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การเดินทางสะดวก ความเหมาะสมของราคา และการให้บริการดี

มคีุณภาพ นอกจากนี้ ลูกค้าส่วนใหญ่จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคตและจะแนะน าโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ให้บุคคลอื่น

ตอ่ไป 

 ภาพรวมระดับความส าคัญของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ อยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย 4.14) ดังนี้ ด้านความนา่เชื่อถือ (Reliability) (ค่าเฉลีย่ 4.22) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

(ค่าเฉลี่ย 4.19) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) (ค่าเฉลี่ย 4.16) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

(ค่าเฉลี่ย 4.15) และด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ (Empathy)    (ค่าเฉลี่ย 3.96) ตามล าดับ ในขณะท่ีภาพรวมระดับ   

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.24) โดย

เรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) (ค่าเฉลี่ย 4.34) ด้านการตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) (ค่าเฉลี่ย 4.31) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) (ค่าเฉลี่ย 4.25) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) (ค่าเฉลี่ย 4.19) และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) (ค่าเฉลี่ย 4.14) ตามล าดับ  

 จากการศึกษา พบว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ และ

ระดับความส าคัญท่ีลูกค้าคาดหวังจากการเข้าใช้บริการอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน  นอกจากนี้   ยังพบว่า   ค่าเฉลี่ย  

ความพึงพอใจของปัจจัยหลักด้านคุณภาพ    การให้บริการสูงกว่าค่าเฉลี่ยความส าคัญของทุกปัจจัยหลักด้านคุณภาพ   

การให้บริการ ซึ่งอภิปรายผลโดยใช้แนวคิด Expectancy Disconfirmation Model (Bowen, 2002; Zeithaml, 1994 อ้างถึง

ใน พรพิษณุ พรหมศิวะพัลลภ และคณะ , 2548) ท่ีเปรียบเทียบคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวัง พบว่า  

ความพงึพอใจของลูกค้าตอ่คุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพารท์เมนต์ อยู่ในระดับ Positive Disconfirmation คือระดับ

ความพึงพอใจมากกว่าระดับความคาดหวัง อีกนัยหนึ่งคือ     การให้บริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ เหนือกว่า      

ความคาดหวังจึงก่อให้เกิดความพงึพอใจตามแนวคดิดังกล่าว  

 แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance 

Analysis (IPA) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการของ โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ท่ีตกอยู่ใน Quadrant A คือ ปัจจัยด้าน    

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแก้ไข

อย่างเร่งด่วน เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความส าคัญต่อลูกค้า แต่ลูกค้ายังไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอนัก 

กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญสูงแต่ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ า จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจขึ้น และมีปัจจัยท่ีตกอยู่ใน 

Quadrant C คือ ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีผู้ให้บริการสามารถเลื่อน       

การปรับปรุงออกไปก่อน เนื่องจากมีการให้บริการต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อลูกค้า กล่าวคือ ค่าเฉลี่ยความส าคัญ

และความพึงพอใจต่ า  

 เมื่อพิจารณาในระดับปัจจัยย่อย พบวา่ ลูกค้าให้ระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจในระดับมากทุกปัจจัย

ย่อย  และให้ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมากกว่าค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญทุกปัจจัยย่อย ยกเว้นในองค์ประกอบด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต และบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ  

ท่ีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ ากว่าค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ ซึ่งเมื่อพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 
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ด้วยเทคนิค IPA พบว่า โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ มีปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีตกอยู่ใน Quadrant A เนื่องจากปัจจัยย่อย

ดังกล่าวมีความส าคัญต่อลูกค้าแต่ไม่ได้ รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจเกิดขึ้น   

ซึ่งสอดคล้องกับปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีพบมาก

ท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ ที่จอดรถไม่เพียงพอ การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตมีปัญหา/สัญญาณขัดข้อง และไม่มีอาหารบริการท่ี

ห้องพัก 

ข้อค้นพบ  

1. ลูกค้าส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ย 10,000 – 20,000 บาท ต่อเดือน และส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์เพื่อท างาน/ติดต่อธุรกิจ  

(รวมไปถึงการเข้าร่วมประชุม อบรมสัมมนา และท างานวิจัย) มักเดินทางมาร่วมกับเพื่อนหรือเพื่อนร่วมงาน ระยะเวลาที่ใช้

บริการโดยเฉลี่ย 2-3 คืนตอ่คร้ัง และมีความถี่เฉลี่ย 1 ครัง้ตอ่เดอืน 

 2. ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการด้านต่างๆ ส่วนใหญ่แล้ว โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์สามารถตอบสนอง     

ความตอ้งการลูกค้าได้เป็นอยา่งดีในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก (Quadrant B) นอกจากนี้บางปัจจัยก็สามารถ

เลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อนเนื่องจากปัจจัยดังกล่าวไม่มีความส าคัญต่อลูกค้า (Quadrant C) โดยองค์ประกอบคุณภาพ

การบริการท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน (Quadrant A) ได้แก่ คุณภาพ        

การบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   ปัจจัยย่อยเร่ืองบริการอนิเทอร์เน็ต    และปัจจัยย่อยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถ

เพียงพอ  เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความส าคัญกับลูกค้า  แต่กลับไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิด  

ความไมพ่งึพอใจ  

 3. ลูกค้าท้ังเพศชายและเพศหญิง  ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ 

ปัจจัยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต ปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ แต่อย่างไรก็ตามลูกค้าเพศชายยังไม่พึงพอใจ  

ปัจจัยเร่ืองการให้ความส าคัญกับข้อตชิมและปัญหาของลูกค้าและสามารถด าเนนิการแกไ้ขได้อยา่งรวดเร็ว อกีด้วย 

 4. ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีมีอายุระหว่าง 20-30 ปี ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่าง

เร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองพนักงานแสดงความใส่ใจในการแก้ไขปัญหาเมื่อลูกค้าเกิดปัญหา ปัจจัยเร่ืองให้ความส าคัญกับ

ข้อติชมและปัญหาของลูกค้าและสามารถด าเนินการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ปัจจัยเร่ืองเคร่ืองใช้และอุปกรณ์อ านวย     

ความสะดวกทันสมัย อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานและทันสมัย และปัจจัยเร่ืองระบบอนิเทอร์เน็ต 

 5. ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไข

อย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต และปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ โดยทุกปัจจัยย่อยของปัจจัย

ด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจ และปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ ตกอยู่ใน Quadrant B  

ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีลูกค้าให้ความส าคัญและกิจการสามารถตอบสนองลูกค้าได้เป็นอยา่งดี ดังนัน้จึงควรรักษาไว ้ยกเว้น ปัจจัย

ย่อยเร่ืองพนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน (ด้านการให้ความมั่นใจ) และปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานให้ข้อมูลได้ต าม     

ความต้องการของลูกค้า (ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ) ท่ีตกอยู่ใน Quadrant D ซึ่งหมายถึงกิจการให้

ความส าคัญมากเกินไปและเป็นปัจจัยท่ีลูกค้าให้ความส าคัญต่ า  
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 6. ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรปรับปรุง

แก้ไขอย่างเร่งด่วน  ได้แก่ ปัจจัยเรื่องระบบการช าระเงินค่าห้องพักมคีวามถูกตอ้งน่าเชื่อถือ ปัจจัยเร่ืองสามารถให้บรกิาร

ได้ตรงตามก าหนดเวลา ปัจจัยเร่ืองให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้าและสามารถด าเนินการแก้ไขได้อย่าง

รวดเร็ว ปัจจัยเร่ืองเครื่องใชแ้ละอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทันสมัย อยู่ในสภาพพร้อมใชง้านและทันสมัย และปัจจัยเร่ือง

บริการอินเทอร์เน็ต 

 7. ลูกค้าส่วนใหญ่ ท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อท างาน/ติดต่อธุรกิจ (รวมไปถึงการเข้าร่วมประชุม อบรมสัมมนา  

และท างานวิจัย) ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองบริการ

อนิเทอร์เน็ต และปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ ในขณะท่ีลูกค้าที่มีวัตถุประสงค์เพื่อพักผ่อน/ท่องเท่ียว ปัจจัยท่ีควร

ให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองเคร่ืองใช้และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก

ทันสมัย อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานและทันสมัย ปัจจัยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต ปัจจัยเร่ืองพนักงานให้บริการโดยเน้น

ผลประโยชนส์ูงสุดท่ีลูกค้าจะได้รับ และปัจจัยเร่ืองพนักงานให้บริการได้ทันทีทันใดตามท่ีลูกค้าตอ้งการ  

 8. ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีเดินทางมากับเพื่อน/เพื่อนร่วมงาน ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไข

อย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองบริการอนิเทอร์เน็ต ปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ ปัจจัยเร่ืองพนักงานให้บริการด้วย

ความเข้าใจอย่างถูกตอ้งในความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้า ปัจจัยเร่ืองพนักงานให้บรกิารอย่างรวดเร็ว และปัจจัย

เร่ืองพนักงานเต็มใจเสมอในการให้บริการลูกค้า โดยปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการให้ความมั่นใจ ทุกปัจจัยย่อย 

ตกอยู่ใน Quadrant B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีกิจการควรรักษาไว้เนื่องจากท าได้ดีอยูแ่ล้วในปัจจัยท่ีลูกค้าให้ความส าคัญ  

 9. ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการห้องพักโดยเฉลี่ย คร้ังละ 2 – 3 คืนต่อคร้ัง ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและควร 

ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองระบบการช าระเงินค่าห้องพักมีความถูกต้องน่าเชื่อถือ ปัจจัยเร่ืองบริการ

อนิเทอร์เน็ต ปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ และปัจจัยเร่ืองพนักงานให้บริการโดยเน้นผลประโยชน์สูงสุดท่ีลูกค้าจะ

ได้รับ 

 10. ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีจะกลับมาใช้บริการท่ีโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ อีกในอนาคต ปัจจัยท่ีควรให้ความสนใจและ

ควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองบริการอินเทอร์เน็ต และปัจจัยเร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 

ในขณะท่ีลูกค้าท่ีไม่แน่ใจว่าจะกลับมาใช้บริการอีกหรือไม่ พบว่าทุกปัจจัยย่อยของคุณภาพบริการตกอยู่ใน Quadrant C  

ซึ่งหมายถงึทุกปัจจัยสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อนเนื่องจากปัจจัยดังกล่าวไม่มคีวามส าคัญต่อลูกค้า    

ข้อเสนอแนะ 

 จากการสรุปผล อภิปรายผลและข้อค้นพบข้างต้น   ท าให้ทราบถึงข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ  

การบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์  ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงขอให้ข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการและสามารถก าหนดแผนการตลาดหรือแผนกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของกลุม่ลูกค้าให้ได้รับความพงึพอใจสูงสุด โดยอ้างองิตามกรอบคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 

 1. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นปัจจัยท่ีลูกค้าของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ ให้ความส าคัญมากท่ีสุด 

กล่าวคอื เป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้บริการ และเป็นปัจจัยท่ีในภาพรวมกิจการสามารถด าเนินงานได้ดี

ในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญ ดังนั้น ผู้บริหารควรรักษาการมอบบริการท่ีดีตามท่ีได้สัญญาไว้กับลูกค้า ให้มี   
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ความถูกต้องและน่าเชื่อถือ     โดยไม่ควรละเลยหรือแสดงความไม่ใส่ใจในการปฏิบัติหน้าท่ี    เนื่องจาก หากขาด        

ความระมัดระวังในขั้นตอนการด าเนินงาน และ/หรือ ไม่ใส่ใจในการปฏิบัติหน้าท่ีแล้ว อาจเกิดความผิดพลาดได้ ซึ่งอาจ

ส่งผลตอ่การรับรู้ของลูกค้า และอาจน าไปสู่ความไม่พึงพอใจต่อไป 

 2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) จากผลการศึกษาข้างต้น แม้โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์สามารถด าเนินงาน

ด้านการให้ความมั่นใจได้ดีอยู่แล้ว แตผู่้บริหารควรให้ความส าคัญกับการสร้างความเข้าใจที่ถูกตอ้งเกี่ยวกับการให้บริการ

ของกิจการร่วมกันกับลูกค้า เนื่องจาก ความต้องการของลูกค้านั้นอาจเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาและประสบการณ์ท่ี

ลูกค้าได้รับ ยิ่งลูกค้ามีประสบการณ์มาก ลูกค้ายิ่งมีความคาดหวังต่อระดับการบริการท่ีมากขึ้นตามไปด้วย ดังนั้น 

ผู้บริหารควรจัดการความคาดหวังของลูกค้า ผ่านการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ และการบอกตอ่ โดยแสดงให้ลูกค้าเห็นท้ัง

ความคาดหวังท่ีอาจเป็นไปได้และเป็นไปไม่ได้ พร้อมเหตุผลประกอบ ตลอดจนสามารถหาสาเหตุและอธิบายปัจจัยท่ีไม่

สามารถควบคุมได้ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการบริการ และหากลูกค้ามีความคาดหวังท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกับสิ่งท่ีเกิด

จรงิ กิจการย่อมสามารถรักษาความพึงพอใจของลูกค้าได้ 

 3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นปัจจัยหนึ่งในการวัดคุณภาพบริการท่ีโป๊ยเซียน  

อพาร์ทเมนต์ ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากมคีวามส าคัญต่อลูกค้าแต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ 

ท้ังนี้ ลักษณะทางกายภาพจะสะท้อนภาพลักษณ์การบริการของกิจการท่ีลูกค้ารับรู้และตั้งความคาดหวัง ดังนั้น ผู้บริหาร

ควรสร้างการรับรู้ท่ีถูกต้อง โดยการน าเสนอบริการท่ีค านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป้าหมายและพฤติกรรมการใช้

บริการ โดยลักษณะทางกายภาพบางประการเป็นความต้องการท่ีแฝงเร้นของลูกค้า ดังนั้น เมื่อลูกค้าได้รับประสบการณ์

นัน้ ก็จะสามารถสร้างความแตกตา่งให้แกก่ิจการ และสรา้งความพึงพอใจให้แกลู่กค้าได้ 

 4. ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) เป็นปัจจัยท่ีในภาพรวมแล้ว ลูกค้าของโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ให้

ความส าคัญน้อยและมีความพึงพอใจน้อย จึงสามารถเลื่อนการแก้ไขออกไปได้ก่อน แต่เนื่องจากโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต ์ 

มพีนักงานจ านวนนอ้ย จึงเป็นเร่ืองยากในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกตา่งกัน

ในแต่ละรายได้อย่างถูกตอ้ง ดังนัน้ ผู้บริหารควรพจิารณาน าระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ในการเก็บข้อมูลของลูกค้าแต่ละ

รายไว้ในฐานข้อมูลระบบ เชน่ ชื่อ-สกุล ชื่อเล่น ชื่อองค์กรหรือหน่วยงาน ประเภทของรถที่ใช ้ทะเบียนรถ ตลอดจนข้อมูล

เชงิลึกของลูกค้ารายนัน้ๆ ซึ่งตอ้งอาศัยระยะเวลาในการสังเกตพฤตกิรรมและพูดคุยกับลูกค้า เชน่ นายสมชาย มักต้องการ

ใช้บริการห้องพักชั้น 2 ห้องติดบันได เป็นต้น โดยเมื่อมีการส ารองห้องพักและเข้าใช้บริการ กิจการจะสามารถน าข้อมูลท่ี

ได้บันทึกไว้ในฐานข้อมูลดังกล่าวมาปรับใช้ในการให้บริการได้ตรงตามความต้องการ ซึ่งสามารถแสดงถึงความเอาใจใส่

ผู้รับบริการได้อีกดว้ย ท าให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจ 

 5. ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการแสดงออกถึงความเต็มใจ

และความรวดเร็วในการให้บริการลูกค้า โดยผลการศึกษา พบวา่โป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์ สามารถด าเนนิการได้ดอียู่แล้วใน

คุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญดังกล่าว นอกจากนี้ ลูกค้าส่วนใหญ่ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับโป๊ยเซียน อพาร์ทเมนต์จาก

เพื่อนหรือคนรู้จัก กล่าวคือ ลูกค้ามักได้รับการบอกต่อปากต่อปาก การรักษาลูกค้าไว้จึงเป็นประเด็นส าคัญในการด าเนิน

ธุรกิจ ดังนั้น เมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ กิจการควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการอยู่เสมอท้ังกับลูกค้าท่ีเคยใช้

บริการมาก่อนและลูกค้าใหมท่ี่ยังไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน เพื่อสร้างความพงึพอใจ ความประทับใจ และน าไปสู่การกลับมา

ใชบ้ริการซ้ าอีกในอนาคต  
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 นอกจากนี้ จากการศึกษา พบว่า มีปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการท่ีผู้บริหารของโป๊ยเซียน  อพาร์ทเมนต ์  

ควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากปัจจัยย่อยดังกล่าวมีความส าคัญต่อ

ลูกค้าแตไ่ม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ และเมื่อพิจารณาลูกค้าจ าแนกตามกลุ่มแล้ว 

ยังพบว่าปัจจัยย่อยท่ีต้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งด่วนดังกล่าวมีความซ้ าซ้อนกันในบางกลุ่ม ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงขอน าเสนอ

วธีิการจัดการปัจจัยย่อยเหลา่นั้นในประเด็นเชงิลึก ดังนี้ 

 1. บริการอนิเทอร์เน็ต ผู้บริหารควรพจิารณาเพิ่มความเร็วอินเทอร์เน็ต และเพิ่มจุดปล่อยสัญญาณให้ครอบคลุม

ทุกพื้นท่ีภายในโรงแรม เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใชง้าน ตลอดจนหมั่นตรวจสอบอุปกรณ์อย่างสม่ าเสมอ นอกจากนี้

ผู้บริหารควรพิจารณาถึงการป้องกันการใช้งานอินเทอร์เน็ตจากบุคคลภายนอกหรือบ้านเรือนและชุมชนใกล้เคียง 

เนื่องจากเป็นตัวแปรท่ีส าคัญอีกประการในการท าให้สัญญาณอินเทอร์เน็ตไม่เสถียรและมีความล่าช้า ซึ่งอาจแก้ไขโดย  

การน าเทคโนโลยรีะบบคอมพวิเตอร์เข้ามาช่วยในการก าหนด username และ password แบบรายวันให้แก่ลูกค้าเมื่อลูกค้า 

Check-In โดยให้มีระยะเวลาครอบคลุมตามก าหนดท่ีจองใช้บริการห้องพัก แต่หากลูกค้ายังต้องการใช้บริการห้องพักต่อ 

พนักงานจะก าหนด username และ password ชุดใหมแ่ก่ลูกค้า  

 2. บริเวณท่ีจอดรถ ผู้บริหารควรเพิ่มพื้นท่ีในการให้บริการแก่ลูกค้า เช่น เช่าพื้นท่ีว่างในบริเวณใกล้เคียงเพื่อใช้

เป็นพืน้ท่ีส าหรับจอดรถ หรืออาจสร้างแนวปฏบัิตสิ าหรับลูกค้าที่จอดรถในบางจุดให้ต้องปลดเบรกมือหรือฝากกุญแจรถไว ้

เพื่อท่ีพนักงานจะสามารถท าการเลื่อนหรือเคลื่อนย้ายรถได้โดยสะดวก แตอ่ย่างไรก็ตามอาจมลีูกค้าบางรายท่ีไม่สะดวกใจ

ในการฝากกุญแจรถ หรือไม่ต้องการจอดรถบริเวณพื้นท่ีอื่น เนื่องจากรถอาจจะอยู่ไกลสายตาและอาจสร้างความไม่

สะดวกในการใช้งานรถ ดังนั้น ผู้บริหารจึงควรท าความเข้าใจกับลูกค้าตั้งแต่ขั้นตอนของการสื่อสารทางการตลาดถึง

ประเด็นดังกล่าว เพื่อสร้างความเข้าใจร่วมท่ีตรงกันระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า เพราะเมื่อเกิดความเข้าใจตรงกันแล้ว 

ระดับความส าคัญหรือระดับความคาดหวังท่ีลูกค้ามีตอ่คุณภาพการบริการในประเด็นดังกล่าวจะเป็นไปในทิศทางเดียวกับ

ท่ีผู้บริหารสื่อสารออกไปด้วย ท าให้เกิดความพงึพอใจ 

 3. พนักงานหรือผู้ให้บริการ เช่น ปัจจัยย่อยการให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้าและสามารถ

ด าเนินการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว การแสดงความใส่ใจในการแก้ไขปัญหาเมื่อลูกค้าเกิดปัญหา การให้บริการได้ตรงตาม

ก าหนดเวลา พนักงานให้บริการโดยเน้นผลประโยชน์สูงสุดท่ีลูกค้าจะได้รับ พนักงานให้บริการได้ทันทีทันใดตามท่ีลูกค้า

ต้องการ พนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจอย่างถูกต้องในความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้า พนักงานให้บริการ

อย่างรวดเร็ว และพนักงานเต็มใจเสมอในการให้บริการลูกค้า โดยจะเห็นได้วา่ ประเด็นดังกล่าวล้วนเกี่ยวข้องกับพนักงาน 

กระบวนการท างาน และการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ดังนัน้ ผู้บริหารจึงควรอบรมและพูดคุยกับพนักงานในฐานะที่เป็นตัว

แปรส าคัญในการด าเนินธุรกิจโรงแรม เพื่อสร้างความเข้าใจร่วมกันถึงความส าคัญ บทบาทหน้าท่ีท่ีต้องเข้าใจแนวปฏิบัติ

และเรียนรู้วิธีการสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้าเมื่อลูกค้าประสบปัญหา ตลอดจนคุณลักษณะส าคัญของพนักงานท่ีต้อง

มจีิตบริการและมีความเป็นมติรกับลูกค้า โดยผู้บริหารควรตรวจสอบการปฏบัิติงานของพนักงานอยู่เสมอ เพื่อป้องการกัน

ละเลยหนา้ที่ อันเนื่องมาจากความรีบเร่งหรือความไมใ่ส่ใจในการปฏบัิตงิานของพนักงาน และสร้างเครื่องมืออย่างง่ายเพื่อ

ใช้ในการควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงาน เช่น จัดท า check-list ระบุรายการท่ีต้องท าทุกคร้ังให้แก่พนักงานท าความ

สะอาด เพื่อป้องกันการหลงลมืในการปฏิบัตหิน้าที่ เพราะหากมกีารตรวจสอบการท างาน แล้วพบวา่พนักงานยังท าความ

สะอาดได้ไมด่ี ต้องท าความสะอาดเพิ่ม ท าให้เสียเวลาและเสียแรงงานในการท าความสะอาดห้องพักห้องถัดไป อาจส่งผล
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ให้ผู้ให้บริการไมส่ามารถให้บริการห้องพักแก่ลูกค้าได้ทันระยะเวลาบริการ check-In ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ 

นอกจากนี้ ผู้บริหารควรสร้างแรงจูงใจหรือระบบการให้รางวัล เชน่ ให้โบนัสพิเศษแก่พนักงานท่ีมีส่วนในการปรับปรุงและ

แก้ไขบริการให้มีคุณภาพ เพื่อเป็นแรงกระตุ้นในการท างานของพนักงานให้มีความมุ่งมั่น ให้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม

แจ่มใส และเต็มใจให้บริการ   

 นอกจากการปรับปรุงแก้ไขภายในองค์กรแล้ว ผู้บริหารควรพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับลูกค้า  

เพื่อสอบถามถึงประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับจากการให้บริการ ความต้องการของลูกค้า ผลประโยชน์ท่ีลูกค้าต้องการท่ี

นอกเหนือไปจากการพักอาศัยช่ัวคราว บริการเสริมอื่นๆ โดยอาจพิจารณาสร้างระบบรับฟังเสียงลูกค้าช่องทางอื่นๆ เช่น  

จัดท ากล่องรับความคิดเห็นจากลูกค้า เนื่องจากลูกค้าอาจไม่ต้องการเปิดเผยตัวตนในการให้ข้อมูล และพิจารณา

ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขปัญหาในขอบเขตท่ีเห็นควรเหมาะสมโดยปราศจากอคต ินอกจากนี้ การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น

ยังเป็นโอกาสส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างกิจการและลูกค้า ผู้บริหารสามารถแก้ไขความเข้าใจผิดท่ีอาจ

เกิดขึ้นจากการสื่อสารทางการตลาดท่ีผิดพลาดหรือไมช่ัดเจน และสามารถสรา้งความเขา้ใจที่ถูกต้องร่วมกันกับลูกค้า  

 4. เคร่ืองใช้และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก หรือลักษณะทางกายภาพอื่น (Tangibles) ผู้บริหารควรหมั่น

ตรวจสอบเคร่ืองใช้และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเป็นประจ า เพื่อให้มีสภาพพร้อมต่อการใช้งาน ตลอดจนต้องมีความ

ทันสมัยสอดคล้องกับภาพลักษณ์ของกิจการ ทั้งนี้อาจรวมไปถึงลักษณะทางกายภาพอื่น ๆ (Tangibles) ของกิจการท่ีควร

ออกแบบตกแต่งให้มีบรรยากาศสอดคล้องกับสิ่งท่ีผู้ให้บริการสามารถท าได้จริง เช่น การออกแบบอาคาร การวางผัง 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการตกแต่ง การใชแ้สงและสี การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าโดยการตดิป้ายรางวัลต่างๆ ท่ีได้รับ 

รวมไปถึงการใชส้ินค้าหรือวัสดุต่าง ๆ โดยผู้บริหารควรค านงึถึงกลุ่มเป้าหมาย พฤติกรรมการใช้บริการ และเสนอบริการ

ให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย เช่น หมวกคลุมอาบน้ า อาจสร้างความแตกต่างให้กับกิจการ กลายเป็น   

ความได้เปรียบในการแข่งขัน นอกจากนี้ ความกว้างของห้องพักและช่องทางเดิน ก็มีส่วนช่วยในการสร้างความรู้สึก

สะดวกสบายให้แก่ผู้ใช้บริการ สีอาคาร สีแสงไฟ และความสว่างท่ีใช้ควรเป็นสีท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความอบอุ่น เป็นมิตร 

และเป็นสถานท่ีท่ีผู้ใชบ้ริการจะได้พักผ่อนอยา่งแท้จริงเหมือนบ้าน พนักงานให้การตอ้นรับอย่างอบอุน่และเป็นกันเอง วัสดุ

อุปกรณ์ท่ีใชง้านควรมคีวามทันสมัย ให้สะท้อนภาพลักษณ์และสอดคล้องกับรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการยุคใหม ่

แมก้ระท่ังกลิ่นหอมออ่น ๆ ของน้ ายาปรับผ้านุม่ ก็สามารถชว่ยให้ผู้ใช้บริการรู้สกึสงบและผ่อนคลาย เป็นต้น 

 5. ระบบการช าระเงินค่าห้องพักมีความถูกต้องน่าเชื่อถือ ผู้บริหารควรน าระบบซอฟแวร์คอมพิวเตอร์มาใช้ใน  

การบันทึกรายการใช้บริการ ตลอดจนการค านวณและการออกหลักฐานการช าระเงิน ซึ่งจะท าให้มีความน่าเชื่อถือมาก

ยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังเป็นประโยชนแ์ก่ผู้ให้บริการในการเก็บข้อมูลไวบ้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนคิส์เพื่อใช้ในท าวจิัยตลาดหรือ

ประโยชน์อื่นๆต่อไป เช่น น าข้อมูลดังกล่าวไปสร้างฐานข้อมูลส าหรับระบบสมาชิก Privilege Member Card สะสมแต้ม 

แลกของรางวัล ชิงรางวัล รับส่วนลด หรือบริการพิเศษอื่น ๆ เป็นตน้ เพื่อจูงใจให้ผู้เป็นสมาชกิกลับมาใชบ้ริการ ก่อให้เกิด

การซือ้ซ้ า ทัง้ยังเป็นการสร้างความจงรักภักดีและกระบวนการบอกตอ่อีกดว้ย   
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