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The apartment rental business is an interesting to invest in, since the business 
earns revenue from a monthly rental fee. In addition, with the increasing land value price 
the owners can sell their properties if they want to quit the business. Due to the business 
environmental change and high competitiveness in the apartment rental, challenge 
occurred. This study aimed to propose an apartment service framework to initiate a 
competitive advantage to apartment rental business. Data was collected from tenants 
renting a room in four apartments near educational institutes (n=224) in Bangkok and 
perimeter areas using a questionnaire, and from a focus group interview of 7 key 
stakeholders. 

It was found that factors effecting the majority of respondents’ decision to rent 
apartment are apartment located near the work place/education institute with convenient 
accessibility and reasonable rental fees (2500-3000Baht), and the respondents had high 
expectations in physical evidence, reliability, assurance, responsiveness, quality and 
perceived value. 

The apartment service design blueprint framework could be implemented to 
initiate competitive advantage by improving the facility of the apartment efficiently and 
sufficiently such as the good interior design, appropriate price, providing services as promised 
and legally power cost collected. The other requirements consisted of in-room free high 
speed Wi-Fi, helpful staff with prompt services and prompt information provided. This also 
includes improvement of the safety and security of the apartment by keycard access and 
closed circuit cameras. 

The service design concept can be applied to gain an inclusive, emphatic 
understanding of customers’ needs and expectations, so that organizations can deliver 
excellence services in order to gain customer satisfaction and loyalty. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ธุรกิจอพาร์ตเมนต์เป็นธุรกิจที่น่าสนใจ เนื่องจาก ธุรกิจอพาร์ตเมนต์สามารถสร้างรายได้ให้แก่
ผู้ท าธุรกิจได้ทุกเดือนจากรายได้ของผู้เช่า รวมถึงยังคงถือครองที่ดินที่มีมูลค่าเพ่ิมขึ้น สามารถขายต่อ
ได ้ เมื่อเลิกประกอบธุรกิจ  อย่างไรก็ดีการท าธุรกิจอพาร์ตเมนต์ในปัจจุบัน  มีความท้าทายจากปัจจัย
แวดล้อมทางธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างมาก และจากการแข่งขันทางธุรกิจ ซึ่งไม่เพียงจะมาจาก
ในกลุ่มธุรกิจอพาร์ตเมนต์ที่เกิดขึ้นใหม่ แต่จากการเกิดขึ้นของที่อยู่อาศัยประเภทคอนโดมิเนียมเป็น
จ านวนมากในหลายพ้ืนที่ ส่งผลต่อราคาค่าเช่าอพาร์ตเมนต์และอัตราการเข้าพัก นอกจากนี้ ส าหรับผู้
ที่จะลงทุนท า ธุรกิจต้องเผชิญกับต้นทุนที่สูงขึ้น ทั้งราคาที่ดิน ค่าก่อสร้างและการ บริหารจัดการอ
พาร์ตเมนต์  ขณะที่ในระยะข้างหน้าจากกฎหมายภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างที่อาจจะมีการ  บังคับใช้
ในปี2562 จะท าให้ผู้ลงทุนธุรกิจอพาร์ตเมนต์ในพ้ืนที่ย่านธุรกิจที่ราคาที่ดินปรับตัวสูงขึ้นจะมีภาระ
รายจ่ายภาษีท่ีสูงขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย 2560)  
 เพ่ือจูงใจให้ผู้เช่าพักอาศัยเดิมยังคงเช่าพักต่อ และเพ่ิมผู้เช่าพักรายใหม่  ธุรกิจอพาร์ตเมนต์
โดยทั่วไปจะมีการบ ารุงรักษาอาคารให้สะอาด ดูใหม่อยู่เสมอ ปรับภูมิทัศน์โดยรอบ รวมถึงให้บริการ
เสริมที่ผู้เช่าพักต้องการ เช่น ติดตั้ง Wi-Fi เพ่ือให้คนที่พักสามารถใช้บริการได้หรือมีห้องบริการ
คอมพิวเตอร์  โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม และให้ความส าคัญในเรื่องของระบบการรักษาความ
ปลอดภัย เช่น การติดตั้งกล้องวงจรปิด และการเข้าออกโดยใช้คีย์การ์ด  อพาร์ตเมนต์หลายแห่ง
ออกแบบห้องพักที่หลากหลายตามไลฟ์สไตล์ของกลุ่มลูกค้าเพ่ือสร้างความแตกต่างในการท าตลาด 
เลือกใช้เฟอร์นิเจอร์ที่มีเอกลักษณ์และดูร่วมสมัย และในแต่ละชั้นหรือห้องก็อาจจะมีการตกแต่ง และ
การใช้สีที่แตกต่างกันไป เพ่ือสร้างจุดเด่นให้แก่อพาร์ตเมนต์ท่ามกลางการแข่งขันที่รุนแรง  (ศูนย์วิจัย
กสิกรไทย 2560) 
 อย่างไรก็ดีการสร้างความแตกต่างเพ่ือเป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive 
Advantage) นั้น  ส าหรับอพาร์ตเมนต์ ซึ่งถือเป็นธุรกิจให้บริการที่พักอาศัยประเภทหนึ่ง  การสร้าง
ข้อได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการปรับปรุงและสร้างความแตกต่างของลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ยังคงไม่เพียงพอที่จะเป็นข้อได้เปรียบที่ยั่งยืน  การออกแบบบริการ (Service 
Design) ให้ตรงต่อความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักที่ผู้ประกอบการรายอ่ืนลอกเลียนแบบ
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ได้ยากกว่าการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ  จึงอาจเป็นค าตอบของการสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันอย่างยั่งยืน 

 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2.1 ศึกษาความคาดหวังของผู้เช่าพักอาศัยในอพารต์เมนต์ 
 2.2 ออกแบบบริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้าและพนักงานผู้ให้บริการ เพ่ือสร้างข้อ
ได้เปรียบทางการแข่งขันแก่ธุรกิจอพารต์เมนต์ 

 

3. ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตของการศึกษาเรื่องการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน 
3.1 ด้านพื้นที่ 
เก็บข้อมูลจากผู้เช่าพักอพาร์ตเมนต์ที่มีท าเลที่ตั้งบริเวณชานเมืองของกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่อยู่ใกล้สถานศึกษา  
3.2 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.2.1 ผู้ให้ข้อมูลหลัก และประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ  
  1. ผู้เช่าพักในอพารต์เมนต์ 
  2. ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ได้แก่ เจ้าของหรือผู้จัดการอพารต์เมนต์ พนักงานผู้
ให้บริการ พนักงานการตลาด และผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ  
  1. ผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ใกล้สถานศึกษาบริเวณชานเมืองกรุงเทพมหานคร
และบริมณฑล จ านวน 4 แห่ง แห่งละ 56 คน รวม 224 คน โดยวิธีสุ่มแบบสะดวกจากผู้ที่ยินดีให้
ข้อมูล   
  2. ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 7  คน ได้แก่ เจ้าของหรือผู้จัดการอพารต์เมนต์
จ านวน 3 คน  พนักงานผู้ให้บริการจ านวน 3 คน และผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์จ านวน 6 คน 
 

3.3 ด้านเนื้อหาของการวิจัย  
ศึกษาความต้องการของผู้เช่าพักอาศัยในอพารต์เมนต์ และออกแบบบริการที่ตรงต่อ

ความต้องการของลูกค้าและพนักงานผู้ให้บริการ เพ่ือสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันแก่ธุรกิจอพารต์
เมนต์ โดยศึกษาจากข้อมูลทุติยภูมิและข้อมูลปฐมภูมิ 
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 3.3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ  การศึกษาครั้ งนี้ ได้ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แหล่งข้อมูลที่มีผู้ศึกษาและเก็บข้อมูลไว้แล้วเช่น ต าราและเอกสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ์              
สารนิพนธ์ รายงานการวิจัย ข้อมูลด้านสถิติ ค้นคว้าจากวารสาร เอกสาร หนังสือจากห้องสมุดต่างๆ 
รวมทั้งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 3.3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ  ศึกษาจากการใช้  การประชุมกลุ่มย่อยผู้ให้ข้อมูลหลักและใช้
แบบสอบถามเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ใกล้สถานศึกษาบริเวณชานเมือง
กรุงเทพมหานครและบริมณฑล จ านวน 4 แห่ง 
 

3.4 ด้านเวลา  
 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยระหว่าง เดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 ถึงเดอืนตุลาคม พ.ศ. 2561 
 

4. นิยามศัพท์เฉพาะ 
การออกแบบบริการ  หมายถึง  การออกแบบบริการส าหรับธุรกิจอพาร์ตเมนต์ที่มี

กลุ่มเป้าหมายหลักเป็นนักศึกษา  และมีท าเลที่ตั้งอยู่ชานเมืองกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน หมายถึง การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งของธุรกิจอพาร์ต

เมนต์ด้วยการออกแบบบริการที่สร้างประสบการณ์ที่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายพึงพอใจ 
 

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับได้รับ 
ธุรกิจอพาร์ตเมนต์สามารถน าผลที่ได้จากการวิจัยไปเป็นตัวอย่างในการออกแบบบริการ  ที่

เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน  อันเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จ  
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บทที่ 2 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเรื่องการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน  มีการศึกษาเอกสาร ต าราและงานวิจัยที่เก่ียวข้องตามล าดับ ดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการออกแบบการบริการ (Service Design) 
 3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันแก่ผู้ให้บริการ  (Competitive 
 Advantage) 
 5. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับที่พักแรม 
 6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 ในยุคโลกาภิวัฒน์นี้ไม่ว่าจะเป็นห้างร้าน หน่วยงาน หรือองค์กรต่างมุ่งแข่งขัน เพ่ือแย่งชิง
ลูกค้า ใครมีลูกค้ามากและลูกค้าพึงพอใจ ก็จะมีลูกค้าติดตามใช้บริการ แต่ในทางตรงกันข้ามถ้าหาก
ลูกค้ามาใช้บริการแล้วไม่เกิดความพึงพอใจ ก็จะไปหาแหล่งการให้บริการใหม่และยังบอกต่อไปยังคน
อ่ืนด้วย ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการให้บริการจึงมีผลกระทบต่อหน่วยงาน สถาน
ประกอบการจึงจ าเป็นต้องหาแนวทางการพัฒนาวิธีการให้บริการอย่างเต็มที่ต่อลูกค้าในรูปแบบต่างๆ 
เพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ การให้บริการจึงถือเป็นหัวใจของการด าเนินงานในปัจจุบันในทุกหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ลูกค้าจะเลือกแหล่งการให้บริการที่ดีกว่าเสมอ แหล่งให้บริการจึงต้อง
พัฒนาการให้บริการอย่างดีที่สุด บางครั้งถึงกับต้องมีการลดแลกแจกแถม ดังนั้น จึงเห็นได้ชัดว่า
บุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐและเอกชนจะมีการตื่นตัวในการให้บริการกันอย่างกว้างขวาง  
หากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการที่ดีต่อทุกคนที่มาใช้บริการ โดยปลูกฝังให้
ทุกคนในองค์การมีหัวใจบริการ (Service – Mind) เป็นหลักยึดส าหรับสร้างความตระหนักให้เกิดขึ้น
ในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน (Seedaket, Tantasit et al. 2560)  
 การบริการ คือ กระบวนการการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายาม
ใดๆก็ตามในการท าให้บุคคลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ ได้รับความสุข เกิดความ
สะดวกสบายและยังรวมไปถึงเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยอาจจะมีรูปแบบการ
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ให้บริการที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะแบบ โดยผู้ให้บริการมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการออกแบบการ
ให้บริการตามรูปแบบของตนเอง หรืออีกนัยหนึ่ง คือกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่าง
ใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและ
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากการให้บริการของผู้ให้บริการ (Lekdamrongkul, 
Pongthavornkamol et al. 2012) ซึ่งการบริการมีลักษณะ เฉพาะคือไม่สามารถจับต้องได้ ไม่
สามารถครอบครองเป็นเจ้าของไดแ้ละไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ อีกทั้งยังต้อง
เกิดจากการมีน้ าใจไมตรี ความเอ้ืออาทร ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม
และความเสมอภาค หลักในการให้บริการนั้นต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ โดย
ด าเนินการไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความสะดวกสบายไม่สิ้นเปลือง
ทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป โดยต้องเป็นการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด คือการให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือ
เป็นการให้บริการที่ปราศจากอคติ หรือสามารถกล่าวได้ว่าพนักงานให้บริการควรมีการมีจิตใจในการ
ให้บริการที่ดี (Wong Ooi Mei, Dean et al. 1999) การที่จะท าให้พนักงานให้บริการมีจิตใจในการ
ให้บริการควรยึดค าว่า “Service Mind” มาเป็นสิ่งที่ใช้ในการด าเนินงาน  
 ค าว่า Service Mind นั้น ได้มีการพูดกันมาเป็นระยะเวลานาน หากจะพิจารณาตามตัวอักษร
รวมแล้ว ค าว่า “Service” แปลว่า การบริการ ค าว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมค าแล้วแปลว่า 
“มีจิตใจในการให้บริการ” โดยผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก  
มีความเต็มใจในการบริการ การท างานโดยมีใจรักจะแสดงออกมาทางกาย โดยการท างานด้วยความ
ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับประชาชนหรือผู้มา
รับบริการ ค าว่า Service Mind มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการที่ดี แก่ลูกค้า หรือ
การท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์ อย่างเต็มที่ (มณีรัตน์ สุขเกษม 
2012) การให้บริการที่ดีนั้นมักจะได้ให้ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการ 2 แนวทาง ดังนี้  
 1. ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาใจ ใส่และเป็นหนึ่ง เสมอ  
หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาสุภาพ ให้ค าแนะน าและข้อมูลแก่ลูกค้าให้
ถูกต้องและชัดเจน 
 2. ผู้ให้บริการต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ เกิด
ความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเราผู้ให้บริการ แล้วกลับมาใช้บริการ ของเราอีก การบริการที่ดีและมุ่ง
ไปสู่ความเป็นเลิศ ถือว่า ลูกค้าเป็นคนพิเศษ (ไกรฤทธิ์ บุณยเกียรติ 2015) 
 Koehler (1996) กล่าวว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุ่มหรือคณะ
ใดคณะหนึ่ง สามารถเสนอสิ่งส าคัญที่มองไม่เห็นเป็นตัวเป็นตน และไม่มีผลในการเป็นเจ้าของผลผลิต
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ของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภัณฑ์ก็ได้ (Koehler 1996) โดยลักษณะของการบริการมีลักษณะ
ที่ส าคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบการด าเนินงานทางการตลาดดังต่อไปนี้  
 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ
ซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหาสัญญาณที่บ่งบอก
ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพ่ือเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ ( Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าที่สามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ
หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายท าให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจ ากัดด้านเวลาขึ้น
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ
ก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลูกค้าได้มากข้ึน 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลาย
ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผู้ให้บริการจึง
จ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  3.1 การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 
  3.2 ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ 
  3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น  
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า
อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือที่จะปรับความต้องการซื้อและ
การให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การน าเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพ่ือให้เกิด
ความต้องการซื้ออย่างสม่ าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพ่ิมชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจ านวนลูกค้า
มากกว่าปกติ เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 
 อริสรา อินทรขุนทศ ได้เขียนถึงยุทธศาสตร์ส าคัญในการมีหัวใจบริการ (อริสรา อินทรขุนทศ 
2014) คือ 
 1. บรรยากาศสถานที่ท างาน หมายถึง การออกแบบจัดสถานที่ท างานให้มีบรรยากาศร่มเย็น
สะอาดเรียบร้อย มีสถานที่พักผ่อนหรือพักรอ เหมาะแก่การท างาน 
 2. การยิ้มแย้มแจ่มใส มีความรู้สึกเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ ความรู้สึกนี้จะ
ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการคือ การยิ้มแย้มแจ่มใสถือเป็นการกระท าส าคัญที่จะ
น าไปสู่ผลความส าเร็จ การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดีซึ่งถือเป็นหน้าต่างบานแรกของหัวใจ
ในการให้บริการ 
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 3. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ผู้ให้บริการต้องเริ่มต้นการทัก
ทักทายกับผู้รับบริการด้วยใบหน้าที่สุภาพแสดงออกถึงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 
 4. การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับ หรือการ
รับโทรศัพท์ ด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการ
ปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการบริการข้างในจิตใจ จึงกล่าวไว้เบื้องต้น
แล้วว่า ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา ดังกล่าวมาแล้ว 
 5. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ 
 6. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี  หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ  
เช่น การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ  
การสร้างน้ าใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร  
 7. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการ
ติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อน
กลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพคือการก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือภายใน ๑ วัน 
เป็นต้น 
 สามารถสรุปได้ว่า การบริการ คือ การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือและความ
กระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อ่ืน 
ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความส าเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ การที่บุคคลมีหัวใจบริการดังกล่าวข้างต้น ช่วย
ให้เกิดผลดีต่อคนอ่ืน ต่อตนเอง และต่องานที่ท า ที่ว่าเกิดผลดีต่อคนอื่นในการให้บริการ ยิ่งภาวการณ์
แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะ
เป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ เพราะจะไม่ต้อง
เสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า ในช่วงเวลาสั้น ๆ สามารถท างานได้หลายอย่าง ท าให้
สามารถเพ่ิมปริมาณและคุณภาพของงานได้ ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการที่รวดเร็ว ช่วยให้
ประหยัดเงินในการจ้างหรือใช้จ่าย การให้บริการ ท าให้ผู้มารับบริการเกิดความรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริการ  
ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็ว และด้วยน้ าใจบริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและ
กัน ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ และยินดีที่จะกลับมาติดต่อ
และมารับบริการอีก และยังจะน าผลที่เกิดขึ้น หรือความประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นการช่วย
ประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง 
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 เมื่อในแต่ละสถานประกอบการมีการให้บริการในรูปแบบต่างๆแล้วนั้น สิ่งที่ส าคัญในล าดับ
ต่อมาคือต้องมีกระบวนการออกแบบการบริการ (Service Design) เพ่ือสร้างความเข้าใจใน
กระบวนการท างานมากยิ่งขึ้น 

  

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการออกแบบการบริการ (Service Design) 
 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตในปัจจุบันท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์
และงานบริการต่างๆ ได้อย่างง่ายดาย ทุกคนสามารถเปรียบเทียบข้อมูลของผลิตภัณฑ์ที่คล้ายกันได้
ล่วงหน้า เข้าถึงงานบริการชนิดเดียวกันได้จากหลากหลายช่องทาง ฯลฯ พฤติกรรมเหล่านี้ส่งผลให้
แนวโน้มความต้องการในตลาดบริโภคเปลี่ยนไปอย่างมีนัยส าคัญ ยกตัวอย่างเช่นจากวันที่ผู้คนเคย
ปลาบปลื้มกับเทคโนโลยีที่ก้าวล้ าที่สุด ทุกวันนี้พวกเขากลับต้องการแค่เทคโนโลยีที่สามารถเชื่อมโยง
กับชีวิตประจ าวันได้ (From Hi-Tech to Hi-Touch) (Voss and Hsuan 2009) 

  
 2.1  การออกแบบการบริการ (Service Design) 
       การออกแบบบริการ (Service Design) คือวิทยาการแขนงใหม่ที่ให้ความส าคัญกับ
การออกแบบชุดประสบการณ์ อันเป็นส่วนผสมของทั้งสิ่งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ สามารถก่อ
คุณประโยชน์มากมายต่อผู้บริโภคเมื่อประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมบริการ เช่น โรงแรม อพาร์ตเมนต์ 
ธนาคาร โรงพยาบาล และการเดินทางขนส่งโดยทั่วไปแล้ว การท างานด้วย Service Design  จะให้
ผลลัพธ์ที่เป็นงานออกแบบระบบหรือกระบวนการบางอย่าง ที่มุ่งหวังจะมอบงานบริการแบบรอบด้าน
ให้กับผู้บริโภค การท างานของสหวิทยาการชนิดนี้จ าเป็นต้องใช้ทักษะหลายด้านประกอบกัน ไม่ว่าจะ
เป็นในด้านการออกแบบ การบริหารจัดการ การวิศวกรรมระบบ ฯลฯ (Patricio and Fisk 2013) ซ่ึง
แม้ว่าโลกของเราจะมีงานบริการเกิดขึ้นมาอย่างยาวนานและในหลากหลายรูปแบบ แต่แนวคิดการ
ออกแบบบริการครั้งใหม่นี้จะมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับโมเดลธุรกิจ มีความมุ่งมั่นที่จะตอบสนอง
ความต้องการอันแท้จริงของผู้ใช้ (Stickdorn and Schneider 2011, Reason, Lovlie et al. 2016) 
และตั้งใจที่จะสร้างคุณค่าใหม่ให้เกิดขึ้นทั้งในเชิงเศรษฐกิจและสังคม กล่าวได้ว่า Service Design นั้น
ถือเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจบนฐานความรู้” (Sanders and Stappers 2008) 
และในการแข่งขันทางธุรกิจในอนาคต ธุรกิจบริการที่มีรูปแบบการให้บริการในลักษณะทั่วๆ ไป ทั้ง
สินค้าในรูปแบบของการให้บริการ (Service Industry) สินค้าโภคภัณฑ์ (Commodity) มีอัตราการ
แข่งขันสูงขึ้น ซึ่งท าให้อัตราการอยู่รอดทางธุรกิจนั้นน้อยลง ผู้ที่สามารถสร้างความแตกต่างได้มีการ
ออกแบบการให้บริการอย่างสร้างสรรค์ สร้างให้ลูกค้ามีประสบการณ์ในบริการ และแบรนด์นั้นจะตรา
ตรึงในใจลูกค้าตลอดเวลา  
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 Moritz (2005) หนึ่งในผู้ที่บุกเบิก Service Design ได้ให้ข้อมูลที่มีความสอดคล้องกันไว้ว่า 
“Service Design มีส่วนช่วยในการสร้างสรรค์และปรับปรุงระบบบริการต่างๆ ให้มีอรรถประโยชน์
มากขึ้น น่าใช้ขึ้น และเป็นที่ต้องการในสายตาของลูกค้ามากขึ้น ในขณะเดียวกัน ก็เป็นระบบที่มี
ประสิทธิภาพและให้ประสิทธิผลมากขึ้นส าหรับองค์กรด้วย ซึ่งถือเป็นแนวคิดใหม่ที่มีมุมมองรอบด้าน  
เป็นสหวิทยาการ และมีความสอดประสานกันอย่างแท้จริง” (Moritz 2005)  
 Mager (2009) ปรมาจารย์ด้าน Service Design ได้กล่าวว่า การออกแบบบริการคือการน า
วิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะ
สามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากท่ีสุด 
ที่ส าคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม อีกทั้ง Service 
Design มุ่งหวังที่จะท าให้จุดเชื่อมต่อในงานบริการทั้งหมดนั้นมีประโยชน์เต็มที่ สามารถใช้งานได้จริง 
และเป็นที่ต้องการในความรู้สึกของผู้ใช้ ในขณะเดียวกัน ก็สามารถสร้างความแตกต่าง เพ่ิม
ประสิทธิภาพและผลลัพธ์ที่ดีในความรู้สึกของผู้ให้บริการอีกด้วย  
 ดังนั้นการออกแบบบริการคือการน าเอาวิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วย
พัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด 
และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่ส าคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้ง
ในเชิงรูปธรรมและนามธรรม (Mager 2009) โดยทีต้องมีวิถีทางแบบองค์รวมที่จะท าให้ธุรกิจหนึ่งๆ 
สามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุม ลึกซึ้ง และถึงใจ  (Osterwalder and 
Pigneur 2010)  โดยต้องมีการพัฒนาสภาพแวดล้อม เครื่องมือ และขั้นตอนการท างาน ที่จะช่วยให้
พนักงานของสามารถน าเสนอบริการระดับสุดยอดในวิถีอันเป็นแบบฉบับของแบรนด์เท่านั้น  
Osterwalder & Pigneur, 2010) 
 Service Design ถือเป็นความเชี่ยวชาญด้านการออกแบบแขนงหนึ่ง ที่จะช่วยให้เราพัฒนา
และส่งมอบงานบริการชั้นดีออกไปได้ โดยโครงการด้าน Service Design นั้นสามารถปรับปรุง
องค์ประกอบหลายๆ อย่าง เช่น ความง่ายในการใช้ ความพึงพอใจ ประสิทธิภาพการท างาน  
ความจงรักภักดี ฯลฯ ได้ในหลายส่วนไม่ว่าจะในส่วนของสภาพแวดล้อม การสื่อสาร หรือแม้กระทั่งตัว
สินค้าเองที่ส าคัญ Service Design จะไม่ละเลยเรื่อง ‘คน’ ที่เกี่ยวข้องอยู่กับงานบริการนั้นๆ ด้วย 
(Osterwalder and Pigneur 2010)  
 ในแต่ละองค์กรถ้ามีการออกแบบการให้บริการที่ดีแล้วนั้นจะน ามาซึ่งประโยชน์ที่องค์กรจะ
ได้รับ เช่นมีความเข้าใจในความต้องการของตลาดมากยิ่งขึ้นพร้อมส่งผลให้สามารถมองเห็นและเปิด
มุมมองในการพัฒนาการบริการในอนาคตให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เกิดประสิทธิผลในการ
ให้บริการที่สูงขึ้น  โดยการเพ่ิมมูลค่าด้วยทรัพยากรที่มีอยู่ สามารถเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างผู้
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ให้บริการและผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นเพราะเป็นพ้ืนฐานของความส าเร็จในการสร้างประสบการณ์ที่ดีกับ
ลูกค้าให้เกิดความผูกพันกับตัวสินค้าและมีจุดขายที่แตกต่างจากคู่แข่งได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 
 2.2  กระบวนการออกแบบบริการ (Service Design Process) 

กระบวนการออกแบบบริการ คือ การน าวิธีคิดและการปฏิบัติของงานออกแบบมา
พัฒนารูปแบบงานบริการ ซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปตามองค์กรต่างๆ แต่จะมีความคล้ายคลึงใน
บางส่วนซึ่งตาม Double Diamond Model  ซึ่งเป็นไดอะแกรมที่สร้างขึ้นโดย British Design 
Council เพ่ืออธิบายทัศนคติและขั้นตอนการท างาน จากการผสมผสานระหว่างขั้นตอนการท างาน 4 
ขั้นตอน ที่มีการออกแบบการบริการโดยใช้ 4D คือ Discover, Define, Develop, Deliver โดยจะ
แสดงถึงทัศนคติและขั้นตอนการท างานที่เกิดจากการประยุกต์ของกระบวนการคิดเชิงสร้างสรรค์และ
กระบวนการออกแบบ ตามแผนภาพดังนี้ 

 
 
 
 
 
 

  
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 ไดอะแกรม Double Diamond Model 
 

จากภาพที่ 1 สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. DISCOVER การค้นคว้าหาข้อมูล  
    ขั้นตอนที่ 1 เป็นขั้นตอนการค้นคว้า วิจัยและวิเคราะห์หาข้อมูลให้ได้มากพอเพ่ือที่จะให้
เข้าใจถึงปัญหาที่แท้จริงหรือความต้องการของผู้ใช้บริการให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้นและน าไปสู่การออกแบบ
การบริการ โดยเป็นการน าข้อมูลต่างต่างๆมาประกอบการวิเคราะห์บริบททางสังคมและแนวโน้มทาง

Discover Define Develop Deliver 
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เศรษฐกิจ ความรู้เกี่ยวกับผู้ใช้บริการ เช่น ต้องรู้ว่าลูกค้าเป็นใคร ลูกค้าต้องการอะไรจากเรา ปัญหา
จริงๆของระบบบริการอยู่ที่ไหน และอะไรที่จะต้องแก้ไข เพ่ือที่จะสามารถตั้งโจทย์ที่ถูกต้องออกมาได้  
โดยอาจมีการการเก็บข้อมูลเชิงลึก การลงพ้ืนที่จริงเพ่ือสังเกตบริบทของผู้ใช้บริการโดยอาจใช้ 
POEMS เป็นเครื่องมือในการสังเกตการณ์ ประกอบไปด้วยองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบ ได้แก่  
 - คน (People) เช่น ศึกษาว่าคนมีกี่รูปแบบ มีลักษณะอย่างไร อะไรเป็นเหตุผลของบุคคล
เหล่านี้  
 - สิ่งของ (Objects) เช่น สังเกตว่ามีอะไรอยู่ในบริเวณพ้ืนที่บ้าง สามารถจัดสิ่งของตาม
ประเภทและกลุ่มต่างๆได้อย่างไร  
 - สภาพแวดล้อม (Environments) เช่น กิจกรรมต่างๆเกิดข้ึนในบริเวณใด  
 - ข้อความ (Messages) เช่น ข้อความหรือข้อมูลต่างๆถูกส่งต่อด้วยวิธีใด และ 
 - การบริการ (Service) เช่น มีการบริการใดที่จัดไว้ให้เพ่ือแสดงถึงความแตกต่าง  
 การใช้งาน POEMS นั้นจะช่วยท าให้การศึกษาองค์ประกอบเหล่านี้ได้ชัดเจนและมองเห็น
ความสัมพันธ์ได้มากยิ่งขึ้น โดยต้องมีการบันทึกรายละเอียดของการใช้บริการจริงๆ หรือจากการ
สัมภาษณ์บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการโดยส่วนมากจะสัมภาษณ์ตามสภาพแวดล้อมจริงเป็นการ
สนทนาในลักษณะปลายเปิดจากการสัมภาษณ์ในลักษณะนี้จะได้ข้อมูลจากการสังเกตการณ์ละการ
สัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับประสบการณ์จากมุมมองของผู้ที่ถูกสัมภาษณ์ และจะน ามาซึ่ง ปัญหาที่พบ 
(Problem) โอกาสในการแก้ปัญหา (Opportunities) ความเข้าใจเชิงลึก (Insights) ความต้องการ
ของลูกค้า (Needs) การจัดกลุ่ม (Themes) ที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้นเพ่ือที่จะน าไปสู้ขั้นตอนการวิเคราะห์
และสรุปประเด็นส าคัญ 

 
 2. DEFINE การวิเคราะห์และสรุปประเด็นส าคัญ   

 ขั้นตอนที่ 2 เป็นขั้นตอนในการน าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะห์ จับประเด็นส าคัญและท า
การสรุปเพื่อที่จะได้น ามาจัดล าดับความส าคัญในแต่ละประเด็นว่า  ประเด็นไหนที่จะส่งผลกระทบมาก
ที่สุดหรือสิ่งใดที่ควรได้รับการแก้ไขปัญหามากที่สุด  เพ่ือที่จะน าไปสู่การวิเคราะห์และสรุปประเด็น
ส าคัญจากข้อมูลที่ได้มา  รวมถึงสรุปทิศทางการพัฒนาออกแบบบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยวิธีที่ใช้ใน
การวิเคราะห์และสรุปนั้น  สามารถท าได้โดยการจับประเด็นจากข้อมูลที่ได้จากการสังเกตแล้วน ามา
วิเคราะห์ร่วมกับการสังเกตการณ์เชิงลึกให้ได้มาซึ่งรายละเอียดที่แท้จริง  

 อีกวิธีที่สามารถท าให้ได้มาซึ่งข้อมูล คือ การจัดท าแผนผังประสบการณ์ที่แสดงถึงความ
เชื่อมโยงของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องที่แสดงถึงการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคนหลายๆกลุ่มที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการบริการนั้นๆซึ่งรวมถึงผู้ได้รับผลประโยชน์ ผู้ที่ได้รับผลกระทบ และผู้ที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ จะท าให้สามารถมองเห็นภาพรวมได้  และยังเป็นการท าความเข้าใจในประสบการณ์และ
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านการวิเคราะห์ต่างๆได้ชัดเจนยิ่งขึ้นอีกด้วย ในการท าแผนผังแสดงถึง
ประสบการณ์นั้นจะสามารถแบ่งประสบการณ์ได้เป็น 5 ขั้นตอน คือ 1) การดึงดูดให้คนมาใช้บริการ  
(Entice) 2) การสร้างแรงจูงใจให้คนมาตัดสินใจเข้ารับการบริการ (Enter) 3) การสร้างความผูกพันให้
ผู้ใช้ระหว่าใช้บริการ (Engage) 4) การสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้ก่อนออกจากการบริการ (Exit) 5) 
การสร้างกลยุทธ์ให้ผู้ใช้ระลึกถึง บอกต่อ และกลับมาใช้บริการอีก (Extend) โดยในแต่ละขั้นตอนนั้น
สามารถสร้างเป็นจุดเชื่อมโยงประสบการณ์และถ่ายทอดเป็นเรื่องราวในการใช้บริการในครั้งนั้นๆ ซึ่ง
สามารถเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการถ่ายทอด วิเคราะห์ และน าข้อมูลที่ได้ไปเสริมจุดเด่นและแก้ไขจุดด้อย
ในการให้บริการได้  

 
 3. DEVELOP  การสังเคราะห์งานออกแบบบริการ 
 ขั้นตอนที่ 3 เป็นขั้นตอนการหาทางเลือกและพัฒนาของแนวคิดในการออกแบบที่เป็นไป
ได้ให้ได้มากที่สุด การท างานในขั้นตอนนี้ต้องอาศัยความคิดสร้างสรรค์แบบอเนกนัย (Divergent 
Thinking) ซึ่งมีเป้าหมายเพ่ือสร้างทางเลือกหรือแนวคิดการออกแบบบริการให้ได้มากที่สุด   มีความ
หลากหลาย  และสามารถตอบสนองความต้องการหรือเป้าหมายของโครงการอย่ างครบถ้วน 
เนื่องจากการบริการมีความเกี่ยวข้องกับคนหลายฝ่าย การร่วมคิดร่วมสร้าง (Co-creation) จึงถือเป็น
หัวใจส าคัญในการพัฒนาแนวคิดการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ การร่วมคิดร่วมสร้าง (Co-creation) 
เอ้ือให้ทีมสามารถพัฒนางานออกแบบจากมุมมองและความเชี่ยวชาญของผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย รวมทั้ง
ตัวแทนกลุ่มเป้าหมายด้วย การพัฒนาแนวคิดสามารถท าได้โดยอาศัยวิธีการและเครื่องมือการ
ออกแบบสองกลุ่มใหญ่ๆ  
 กลุ่มแรกคือเครื่องมือสร้างกรอบแนวคิด (Framework) เช่น ตารางสร้างแนวคิด 
(Concept Generation Matrix) และ Morphological Charts ที่กระตุ้นให้ทีมสร้างสรรค์ทางเลือก
หรือแนวคิดการบริการตามประเด็นส าคัญที่เป็นผลสรุปมาจากการวิจัยในขั้นตอนก่อนหน้านี้ วิธีการ
ออกแบบกลุ่มนี้ควรใช้ร่วมกับเครื่องมือ 
 กลุ่มที่สอง คือกลุ่มที่ช่วยสื่อสารและกระตุ้นให้เกิดการคิดสร้างสรรค์ควบคู่กันไปในขณะ
ท างานเป็นทีม เช่น การสร้างแผนภูมิแนวคิด (Solution Diagramming) และการเล่าเรื่อง (Scenario 
Design) วิธีการและเครื่องมือทั้งสองกลุ่มนี้ สามารถน ามาใช้ในการร่วมคิดร่วมสร้าง (Co-creation) 
ได้ และเอ้ือให้ทุกฝ่ายสามารถคิดสร้างสรรค์ร่วมกันอย่างเป็นระบบ สามารถสื่อสารความคิดต่างๆ ให้
เป็นรูปธรรม รวมทั้งกระตุ้นให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและสร้างแนวคิดต่อยอดซึ่งกันและกัน
อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 4. DELIVER การคัดกรองแนวคิดและการทดสอบเพ่ือพัฒนาแนวคิด 
 ขั้นตอนที่ 4 เป็นขั้นตอนการรวบผสานแนวคิดเข้ามาเป็นการบริการที่ดีที่สุดเพ่ือส่งมอบสู่
ตลาด  มีเป้าหมายเพ่ือผสานข้อดีของทางเลือกต่างๆ  รวบเป็นแนวคิดสุดท้ายที่ดีที่สุด เพ่ือส่งมอบไป
ยังลูกค้าหรือกระจายออกสู่ตลาด  ในขั้นตอนนี้ทีมจะค่อยๆ พิจารณาลดจ านวนแนวคิดทางเลือกลง
เป็นขั้นๆ ขั้นแรกท าโดยการคัดกรอง (Idea Screening) ซึ่งจะท าเป็นการภายใน โดยสมาชิกในทีมเอง 
เช่นการใช้พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) เหตุเพราะในช่วงนี้ยังมีจ านวนทางเลือกมากเกินกว่าที่จะอธิบาย
ให้คนภายนอกเข้าใจได้ในเวลาอันสั้น ในการคัดกรองทีมจะประเมินและรวบผสานทางเลือกย่อยๆ เข้า
เป็นแนวคิดการบริการที่สมบูรณ์เพียง 2-5 แบบ ซึ่งจะน าไปใช้ 
 ขั้นถัดไป คือการทดสอบและพัฒนาแนวคิด (Concept Testing and Development) 
ซึ่งเป็นการประเมินโดยตัวแทนกลุ่มเป้าหมาย ทีมสามารถใช้วิธีการประเมิน เช่น ต้นแบบทดสอบ
พฤติกรรม (Behavioral Prototyping) และมาตรวัดทัศนคติโดยการจ าแนกความหมายของค า 
(Semantic Differential Scale) เพ่ือท าความเข้าใจผลตอบรับของผู้ใช้และปัญหาของแนวคิดการ
บริการแต่ละแบบ ผลการทดสอบเอ้ือให้ทีมสามารถผสานข้อดีของแนวคิดทั้งหมดเพ่ือพัฒนาเป็น
ระบบการบริการที่ดีที่สุด ด้วยเหตุที่การบริการต้องอาศัยความร่วมมือจากบุคลากรที่เกี่ยวข้องหลาย
ฝ่าย และอาจต้องอาศัยการวางแผนธุรกิจในรูปแบบใหม่ การพัฒนาแนวคิดการบริการขั้นสุดท้ายจึง
จ าเป็นต้องอาศัยการวางแผนความสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมด ซึ่งสามารถท าให้เข้าใจง่าย 
เช่น การใช้ Service Blueprint ในการอธิบายขั้นตอนการท างานของฝ่ายต่างๆ และการใช้ Business 
Model Canvas ในการวางแผนธุรกิจ เพ่ือเตรียมความพร้อมในการส่งมอบการบริการแก่ลูกค้าหรือสู่
ตลาด 
 ในกระบวนการออกแบบบริการนั้นสิ่งที่ส าคัญที่ผู้ให้บริการต้องค านึกถึง คือ การบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management: CEM) หมายถึง การน าเอาจุดสัมผัส
บริการ (Touch Point) ทุกจุดที่ลูกค้าจะพบในการเข้าไปใช้บริการ มาพิจารณาว่า ประสบการณ์ที่
ลูกค้าแต่ละรายจะได้พบนั้น อะไรบ้างที่เป็นความต้องการของลูกค้า และอะไรบ้างคือสิ่งที่องค์กรควร
หามาเพ่ิมเติม เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้ารู้สึกได้ ตราตรึงไว้อยู่ในใจ  ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กร
จ าเป็นต้องหาให้พบ และเสนอบริการนั้นๆ ให้แก่ลูกค้า โดยใช้ CEM เป็นเครื่องมือที่ใช้ ในการหา
ความคาดหวังของลูกค้าเพ่ือมาท าการออกแบบประสบการณ์ และจัดท าเป็นมาตรฐานในการ
ให้บริการ (Service Standard) 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การออกแบบบริการคือกระบวนการที่มีมนุษย์เป็นศูนย์กลางเพ่ือสร้าง
มูลค่า สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันแก่ผู้ให้บริการ  (Competitive Advantage)  โดยมีการ
พัฒนามาจากศาสตร์แขนงต่างๆมาเป็นเครื่องมือในการออกแบบการบริการต่างๆได้ อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล พร้อมทั้งมีกระบวนการการสร้างกลยุทธ์เพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้
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มีประสบการณ์ที่ดีกับองค์กรในทุกๆส่วน ซึ่งยังเป็นการเพ่ิมคุณค่าแก่ผลิตภัณฑ์และองค์กร  นอกจาก
จะเป็นกระบวนการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการแล้ว ยังรวมไปถึงการสร้างความ
เข้าใจแก่ผู้ให้บริการในด้านต่างๆได้อีกด้วย เช่น ความต้องการ วิถีชีวิต เป็นต้น อีกทั้งยังเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรได้อีกด้วย โดยผลลัพธ์ที่ได้จากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานบริการ 
(Service Standard) ที่บริษัทจะใช้เป็นมาตรฐานในการให้พนักงานปฏิบัติตาม เพ่ือส่งมอบบริการ
ให้แก่ลูกค้าในต่อๆไป 
 เมื่อทราบถึงข้อมูลของกระบวนการออกแบบการบริการ (Service Design) แล้วนั้น มี
ความจ าเป็นที่จะต้องศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) เพ่ือจะท าให้การ
ให้บริการมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้ จึงเป็นการยากที่จะประเมินคุณภาพของ
การบริการ แต่นักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้ค านิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพของการ
บริการไว้อย่างน่าสนใจ ดังนี้ 
 คุณภาพการให้บริการถือเป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยมี
การท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริกรที่คาดหวัง  (Expectation Service) กับการบริการที่
ผู้รับบริการรับรู้ได้จริง (Perception) จากผู้ให้บริการ ซึ่งถ้าผู้ให้บริการสามารถให้บริการตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการหรืออาจสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังไว้  
จะท าให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพในการให้บริการ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml 1988) การให้บริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่
ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การ
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการ
บนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  
 โดยคุณภาพการให้บริการจ าแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
Quality) คือ สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้จากการประเมินได้จาก
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality)  และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่อง
ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการประเมิน  (Grönroos 1982) Schmenner (1995) กล่าวถึง
คุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพของการให้บริการได้มาจากการระดับการรับรู้ที่ได้รับจริงกับระดับ
การรับรู้ที่คาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากการบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความ
คาดหวัง ก็จะท าให้รู้สึกว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพอย่างที่ควรจะเป็น ในทางตรงกันข้าม หาก
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ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก 
หรือมีคุณภาพในการบริการที่ลูกค้าพึงพอใจนั่นเอง (Schmenner 1995) ซึ่งสอดคล้องกับ Lovelock 
และ Gummesson (2004) ซ่ึงมองคุณภาพการให้บริการว่า เป็นแนวความคิดเก่ียวกับเรื่องของสินค้า
หรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อ สามารถท าการประเมินคุณภาพของสินค้าก่อนที่จะเลือก
บริโภคสินค้าหรือบริการนั้น (Lovelock and Gummesson 2004)    
 Grönroos (1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องของคุณภาพที่จะส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวังการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ
ระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง (Grönroos 1984) โดยมีเกณฑ์การ
พิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการ ดังนี้  
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) เป็นการ
ดูว่าผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในงานบริการ และสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมี
ระบบและแบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and Behavior) ผู้รับบริการรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่าง
เร่งด่วน  
 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) สถานที่และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการมี
ความเหมาะสม  
 4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and Trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน  
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) เมื่อเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินหรือเกิด
เหตุการณ์ที่ผิดปกติ ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์
กลับสู่ภาวะปกติ  
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจาก
การที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 ดังนั้นการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะค านึงถึงข้อต่างๆดังนี้ (Cardeña 
and Alvarado 2014) 
 1) การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
 2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
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 3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของธุรกิจให้บริการในการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ เป็นหนทางหนึ่งที่ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณ
เดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความ
แตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการเพ่ิมพูนของผู้บริโภค การน าเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ  
 เมื่อมีการสร้างคุณภาพการบริการแล้วนั้นสิ่งที่ต้องค านึงถึงในล าดับต่อไปคือ การตั้งเกณฑ์ใน
การพิจารณาคุณภาพของงานบริการ หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการมีดังนี้ (นิติพล 
ภูตะโชติ 2012) 
 1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆเช่น 
ด้านท าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลา
รอนาน เพราะอาจท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการที่อ่ืนแทน 
 2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการหากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และ
มีโอกาสสูงที่จะกลับมาใช้บริการอีก 
 3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกต่างของลักษณะลูกค้า
แต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้นลูกค้าย่อมมีความ
คาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 
 4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึงรายละเอียด
ของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 
 5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการให้บริการ 
ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 
 6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถและ
ความช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้ 
 7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับการ
บริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า
ได้รับการบริการตรงตามท่ีตาดหวัง 
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 8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงาน ความจริงใจและ
รู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 
 9) ให้ความสนใจในลูกค้า ( Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น
สิ่งจ าเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ
เอาใจใส่จากพนักงาน 
 10) ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการ
ได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม 
มาตรฐานทีส่ม่ าเสมอจะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ 
 11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้องสม่ าเสมอ 
เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
 12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆได้รับการ
แก้ไขอย่างถูกต้อง 
 13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ ไม่
เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงานให้บริการ 
 14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้องทราบว่า
ลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ก็
หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 
 นอกจากนั้น Buzzell และ Gale (1987) ได้ เ พ่ิมเติมเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ
ให้บริการไว้ดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะ
เป็นผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดขึ้นนั้นเป็น
อย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกต่างกันไป
บ้าง  
 2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์กรจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด โดยที่เรา
ไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตัวได้ 
การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจึงต้องท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการด าเนินไปได้ด้วยดี
หรือไม่ดีก็ตาม  
 3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็น
ผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อ
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ความส าเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงาน
และลูกค้าหรือผู้รับบริการ  
 4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจแยก
ออกจากกันได้ ในการน าเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็นต้องมีความรู้
และเข้าใจค าติชมผลงาน ซึ่งให้การนี้ ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพ่ือให้
ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามี
คุณภาพดี  
 5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม  
 6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์กรที่เน้น
ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และบุคลากรของ
องค์กรได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง  
 7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการให้บริการ
จะไม่สามารถหรือยากที่จะก าหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมของการบริการ
ไว้ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
ย่อมก่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดี  
 8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์กรจะให้บริการลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามา
เกี่ยวข้อง อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน โดยพ้ืนฐานแล้วนับเป็น
ความไม่แน่นอนของงานบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้นั้นจะท าให้มีการคาดหมายได้ล าบาก จึงได้มี
การพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงการ
ปฏิบัติแลเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการได้ดียิ่งขึ้น 
 
 3.1 การประเมินคุณภาพของบริการ 
 การประเมินหรือการวัดคุณภาพของการบริการนั้น  เป็นการประเมินสิ่งที่ลูกค้าทุกคน
คาดหวังที่จะได้รับจากการให้บริการ โดยจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ  ซึ่งมีการวัด
คุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้ (Pena, Silva et al. 2013) 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้าย
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ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้า
งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีการ
เก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และ
สามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วและความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า โดยให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ไม่ให้มีระยะเวลาคอยนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้นในการ
ท างาน 
 4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้า
ได้รับบริการที่ด ี
 5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วย
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง   
 นักวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไว้ว่า ในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้
วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ
ภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไป ปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะ
ขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือ
เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่าเป็นความพึงพอใจที่
ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้ หรือท่ีได้รับรู้มา เช่น การ
ได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการ อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบส าคัญที่ Koehler 
(1996) ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 4 ประการหลัก ดังนี้  
 ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations) สิ่งส าคัญประการ
หนึ่งของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้าง
ความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัด
ถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้อง
สร้างค าถามในลักษณะที่ว่าท าอย่างไร  
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 ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายในองค์การ
ทั้งแบบผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้าน
เวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  
 ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยท าการอธิบายถึง
วิธีการที่จะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท า
การปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิดข้ันตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากข้ันตอนใหม่ๆ 
ดังกล่าว  
 ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (Meaningful Data) เริ่มจากากรอธิบาย
ถึงการคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการ
หลักเป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้
ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ให้บริการเป็นล าดับ 
 ธุรกิจการบริการ เมื่อสามารถสร้างการบริการที่มีคุณภาพแล้วนั้นสิ่งส าคัญของการ
ด าเนินงานทางด้านการตลาดของธุรกิจบริการคือ การสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาด
(Competitive  Advantage) ซึ่งจะน าเสนอแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในล าดับต่อไป 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันแก่ผู้ให้บริการ (Competitive 
Advantage)  
 ในธุรกิจการบริการ สิ่งส าคัญของการด าเนินงานทางด้านการตลาดของธุรกิจบริการคือ  
การสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาด ตลอดจนการรักษาฐานลูกค้าเดิมของธุรกิจ ส่งผลให้
แนวคิดในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า และทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดจึงเป็นแนวคิดที่
ส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจในยุคปัจจุบัน ค าว่า “การได้เปรียบทางการแข่งขัน” (Competitive 
Advantage) อาจให้ความหมายได้ว่า หมายถึง  “สิ่งที่ท าให้องค์การมีความแตกต่างจากผู้อ่ืน นั้นคือ
ข้อได้เปรียบที่เด่นชัด” ข้อได้เปรียบนี้อาจอยู่ในรูปของขีดความสามารถขององค์กร ซึ่งองค์กรสามารถ
ท าได้ในขณะที่ผู้อ่ืนท าไม่ได้ หรือองค์กรสามารถท าได้ดีกว่า หรือข้อได้เปรียบอาจเกิดจากสินทรัพย์
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หรือทรัพยากรบางอย่างที่องค์กรมี ซึ่งองค์กรอ่ืนไม่มี ข้อได้เปรียบทางการแข่งขันจึงเป็นแนวความคิด
หลัก (Key Concept) ในการบริหารเชิงกลยุทธ์ (Kananurak 2011) 
 ในปัจจุบันวิธีการสร้างความมั่นคั่งและมั่นคงให้องค์การที่ดีที่สุด คือการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) ซึ่งเป็นหัวใจของการวางแผนกลยุทธ์ ความได้เปรียบใน
การแข่งขันหรือ Competitive Advantage คือ สิ่งที่เป็นความสามารถพิเศษขององค์กรที่คู่แข่งไม่
สามารถเลียนแบบได้ หรือคู่แข่งต้องใช้เวลาในการปรับตัวเองมากก่อนที่เลียบแบบความสามารถของ
เรา ได้ เช่น นวัตกรรม ระบบการจัดการภายในองค์กร (Yukantawanitchai 2010) ระบบการบริหาร
องค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นต้น ปัจจัยที่เป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญมากที่สุดในการท าให้เกิดความ
ได้เปรียบในการแข่งขันก็คือ ความรู้ (Knowledge) ที่องค์กรต้องพยายามสร้างขึ้นมา ด้วยการเรียนรู้ 
(Learning) และพัฒนามาเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้   (Learning Organization) ให้ได้ จากนั้น
ผู้บริหารต้องดึงเอาความรู้ต่าง ๆ ที่บุคลากรมี เพ่ือมาสร้างนวัตกรรม ( Innovation) ให้กับองค์กร
ต่อไป (Boonyam, Chuawanlee et al. 2011)   
 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน จะขึ้นอยู่กับความสามารถที่เป็นเลิศขององค์กรทั้ง 3 ด้านคือ 
ขายสินค้าและให้บริการที่ดีกว่า ขายสินค้าที่ถูกกว่า และตอบสนองต่อลูกค้าได้เร็วกว่าคู่แข่งขัน ค าว่า
สินค้าและให้บริการที่ดีกว่าเรียกว่า “ ขายสินค้าหรือให้บริการที่แตกต่าง (Differentiation) ” การ
ขายสินค้าที่ถูกกว่าจะต้องผลิตด้วยต้นทุนต่ ากว่าเรียกว่า “ Cost Leadership” และตอบสนองต่อ 
ลูกค้าได้เร็วกว่าก็คือ “Quick Response ”    (Wangkananon and Sawmong 2012) ค าว่าสินค้า
และบริการที่แตกต่างไปจากองค์กรอ่ืนหรือ Differentiation นั้น หมายถึงคือการแสวงหาข้อได้เปรียบ
ในการแข่งขันด้วย การสร้างความแตกต่างนั้น ธุรกิจต้องพยายามสร้างผลิตภัณฑ์หรือการบริการใน
ลักษณะที่ไม่เหมือนใครเพ่ือให้เกิดคุณค่าที่สูงขึ้นแก่ลูกค้า กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างถือเป็น
พ้ืนฐานของการสร้างความส าเร็จโดยไม่รวมปัจจัยด้านราคา  
 ดังนั้นการประสบความส าเร็จในการสร้างลักษณะโดดเด่นและลักษณะที่พึงปรารถนาให้แก่
สินค้าหรือบริการ  สร้างความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) ให้แก่ลูกค้าลดปริมาณผลิตภัณฑ์ที่
ผู้ซื้อเลือกและลดความรู้สึกที่มีต่อราคา ซึ่งวิธีดังกล่าวจะมีส่วนช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้างผลตอบแทน
จากก าไรที่สูงกว่า โดยปราศจากการต้องลดต้นทุนให้ต่ าลงการด าเนินการตามกลยุทธ์แบบนี้ อาจต้อง
ยอมรับส่วนครองตลาดที่ค่อนข้างต่ าเนื่องจากว่าการท าตลาดมวลชน อาจไม่เหมาะกับภาพลักษณ์ของ
ผลิตภัณฑ์ที่มีราคาค่อนข้างสูง (Chirunthorn, Singpaiboonporn et al. 2007) ต่อไปนี้เป็นส่วน
หนึ่งของการสร้างความแตกต่างในผลิตภัณฑ์ของธุรกิจ (Miller and Dess 1993) 
 - รูปร่างของผลิตภัณฑ์ (Product Features) เป็นการสร้างความแตกต่างด้านลักษณะทาง 
กายภาพ (Physical Characteristics) และสมรรถภาพของผลิตภัณฑ์ 
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- บริการหลังการขาย (After – Sales Service) เป็นการสร้างความแตกต่างด้านการอ านวย 
ความสะดวก และคุณภาพของบริการซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์  
 - ภาพลักษณ์ที่พึงปรารถนา (Desirable Image) เป็นรากฐานที่ส าคัญของสินค้าแฟชั่น
ทั้งหลาย 
 - นวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยี (Technological Innovation) เป็นความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีที่สามารถใช้เป็นส่วนสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือสร้างขอบเขตของธุรกิจให้ขยาย
กว้างขึ้น 
 - ชื่อเสียงของกิจการ (Reputation) เป็นการสร้างชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ้นซึ่งถือเป็น
ความส าคัญต่อการขายสินค้า 
 - การผลิตอย่างสม่ าเสมอ ( Manufacturing Consistency) การด าเนินการผลิตให้ได้สินค้า
ส าเร็จรูปออกมา โดยต้องให้ความส าคัญกับการควบคุมกระบวนการผลิตโดยใช้สถิติ (Statistical 
Process Control) รวมทั้งการจัดล าดับของเทคนิคการควบคุมคุณภาพเข้ามาช่วยในการผลิต 
 - เครื่องหมายที่แสดงสถานภาพ (Status Symbol) การซื้อสินค้าที่สามรถบ่งบอกได้ถึง
สถานภาพในด้านต่างๆไม่ว่าจะเป็นด้านความเป็นอยู่หรือสถานภาพทางด้านการเงิน 
 Jay Barney (2007) ได้ให้ความหมายการได้เปรียบทางการแข่งขันไว้ว่า ผลลัพธ์ที่ได้จากกล
ยุทธ์ที่สามารถสร้างคุณค่า (Value-creating Strategy) ให้เหนือกว่าคู่แข่งคือความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขัน (Competitive Advantage) โดยคู่แข่งขันไม่สามารถท าตามในรูปแบบเดียวกันได้ในช่วงเวลา
เดียวกนัถือเป็นการได้เปรียบเชิงการแข่งขันจะยั่งยืน เพราะค ู่แข่งขันไม่สามารถลอกเลียนแบบกลยุทธ์
ที่องคก์ารได้ก าหนดหรือสร้างขึ้นมา (Barney 2007) 
 ธุรกิจขนาดใหญ่จะได้เปรียบและมีโอกาสมากกว่าธุรกิจขนาดย่อมแต่ธุรกิจเล็กและขนาดย่อม 
(Small Business Administration: SBA) ก็สามารถเผชิญกับปัญหาและด ารงอยู่ได้ สร้างความ
เจริญเติบโตโดยการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และปัจจัยอ่ืนๆ ดังนี้  (Thammaneewong 
2014) 
 1. สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) โดยอาศัยองค์ประกอบ 
ในเรื่อง “ความยืดหยุ่น (Flexibility)” แม้ว่าธุรกิจขนาดใหญ่จะได้เปรียบธุรกิจเล็ก ในด้านการผลิต
สินค้าและ/หรือได้เป็นจ านวนมากด้วยต้นทุนการผลิตต่อหน่วยที่ต่ ากว่า แต่ก็ไม่อาจปรับเปลี่ยนการ
ผลิตได้อย่างรวดเร็วเมื่อความต้องการของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง เพราะการปรับเปลี่ยนแต่ละครั้งต้อง
จ่ายค่าใช้จ่ายสูง ไม่คุ้มทุน ในขณะที่ธุรกิจขนาดเล็กและขนาดย่อมสามารถปรับตัวได้รวดเร็วกว่า   ใน
การที่จะสนองตอบความต้องการเฉพาะของลูกค้า   
 2. สร้างนวัตกรรม (Innovation) ธุรกิจขนาดเล็กและขนาดย่อมสามารถสร้างนวัตกรรมใน 4 
ด้าน คือ 
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  – นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) เป็นการสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่และการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีกว่าเดิม 
  – นวัตกรรมบริการ (Service innovation) เสนอบริการที่แตกต่างและดีกว่าเดิม
หรือเหนือกว่าคู่แข่งขัน 
  – นวัตกรรมกระบวนการ (Process innovation) เป็นการคิดค้นกระบวนการ 
ใหม่ ๆ ทั้งการผลิตสินค้าและบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  – นวัตกรรมการบริหารจัดการ (Management innovation) เป็นการคิดหาวิธีการ 
จัดการที่มีประสิทธิภาพใหม่ ๆ เพื่อจัดการกับทรัพยากรของกิจการให้ได้ประโยชน์สูงสุด 
 3. สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Close Relationship to Customers) ในเมื่อธุรกิจขนาด
เล็กและขนาดย่อมอยู่ใกล้ชิดกับลูกค้า จึงเป็นโอกาสของผู้ประกอบการจะสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน ด้วยการสร้างสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และเสนอสินค้าและบริการพิเศษให้เป็นที่พึงพอใจของ
ลูกค้า 
 4. ผลิตสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ (Product Quality) ภายใต้สภาพการแข่งขันอย่าง
รุนแรงของธุรกิจ วิธีที่จะท าให้ธุรกิจขนาดเล็กประสบความส าเร็จได้ จะต้องผลิตสินค้าหรือบริการ ที่มี
คุณภาพได้มาตรฐานในระดับที่ลูกค้า ต้องการ ในราคาที่เต็มใจจะจ่าย โดยผู้ประกอบการจะต้องรักษา
คุณภาพให้มีความสม่ าเสมอ ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ท าให้ลูกค้าพอใจ และต้องการ มากกว่าผลิตภัณฑ์ของคู่
แข่งขัน ดังนั้น ผู้ประกอบการจะต้องสร้างคุณภาพในตัวสินค้าและบริการให้ได้มาตรฐานเพราะไม่
เพียงแต่ จะรักษาลูกค้าเดิมได้ยังเป็นการเพ่ิมลูกค้าใหม่ได้อีกมาก นอกจากนี้ผู้ประกอบการจะต้อง
พิจารณาให้รอบคอบ ถึงสิ่งที่จะท าให้สามารถ ด าเนินการให้ประสบความส าเร็จได้ 
 นภาวรรณ คุณานุรักษ์ (2011) ได้เสนอบทบาทของผู้น าหรือผู้บริหารที่จะท าให้องค์กร
ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจไว้ดังนี้ (Napawan Kananurak 2011)  
 1. วิสัยทัศน์ (Vision) ผู้บริหารองค์กรควรมีลักษณะที่ก่อให้เกิดความรู้สึกน่าสนใจ การ
ก่อให้เกิดความหมายในชีวิตการท างานและชีวิตส่วนบุคคล การก าหนดมาตรฐานและนโยบายมีความ
เป็นเลิศท่ีโดดเด่น และเป็นตัวเชื่อมอดีตที่จะส่งผลต่อความส าเร็จในอนาคต 
 2. เป้าหมาย (Goals) ควรมาจากการที่น าวิสัยทัศน์มาพิจารณา ในการก าหนดเป้าหมายที่
เป็นทางการ (Official Goal) และเป้าหมายปฏิบัติการ (Operative Goals) 
 3. ความเชื่อร่วมกัน (Belief) ผู้บริหารและพนักงานทุกคน ที่ความรู้มีความสามารถ ที่จะ
ท างานร่วมกันได้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่มีการแบ่งพรรคแบ่งพวกท่ีจะท าให้เกิดการแตกแยก 
 4. การก าหนดกลยุทธ์ (Strategies) เป็นหน้าที่และบทบาทของผู้บริหาร น าเป้าหมายมา
ก าหนดนโยบาย เพ่ือให้ทราบทิศทางของการด าเนินงานขององค์กรว่า ควรจะเป็นไปในทิศทางใด ซึ่ง
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การที่จะได้ทิศทางของการด าเนินงานที่ถูกต้องและชัดเจนนั้น ผู้บริหารจะต้องพิจารณาเกี่ยวกับ
สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกขององค์กร ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. สภาพแวดล้อมภายในองค์กร (Internal Environment) เป็นสิ่งที่ผู้บริหารสามารถควบคุม
ได้ เป็นเครื่องมือส าหรับการควบคุมเพ่ือก่อให้เกิดการได้เปรียบทางการแข่งขัน มีดังนี้ 
 - จุดแข็ง (Strengths) คือข้อได้เปรียบ และมีความแตกต่างไปจากคู่แข่งขันทางธุรกิจ 
 - จุดอ่อน (Weaknesses) คือข้อบกพร่องหรือจุดอ่อน การยอมรับจุดอ่อนและท าให้กลับ
กลายเป็นจุดแข็ง ก็เป็นอีกหนทางหนึ่งของการสร้างศักยภาพของการแข่งขันทางธุรกิจ 
 2. สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (External Environment) เป็นสิ่งที่ผู้น าหรือผู้บริหารไม่
สามารถควบคุมได้ นอกจากที่วิสัยทัศน์กว้างไกล มักจะคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสภาพปัญหาหรือ
อุปสรรคต่าง ๆ ที่อาจเกิดข้ึนมาในอนาคต โดยศึกษาเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 
 - โอกาส (Opportunities) มีอยู่ทั่วไปในธุรกิจ ผู้บริหารควรจะน ามาใช้เพ่ือเสริมสร้าง
ศักยภาพขององค์กร และการได้เปรียบทางการแข่งขันพิจารณาทางโอกาสที่เหนือกว่าผู้อ่ืน 
 ส าหรับกลยุทธ์การแข่งขันของ Porter (Porter Competitive Strategies) (Porter 1985) 
มีดังนี ้
 1. การลดต้นทุนทางการจัดการ (Low – Cost Leadership) พิจารณาสภาพแวดล้อม
ภายนอก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คู่แข่งขันทางธุรกิจมาเป็นแนวทางในการลดต้นทุนทางการจัดการของ
องค์กร 
 2. การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ท าให้เป็นเอกลักษณ์ขององค์กร ซึ่งเป็นความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ อาจจะเป็นความแตกต่างในกระบวนการท างานขององค์กร หรือ
สินค้าและบริการ 
 3. การมุ่งเน้นเฉพาะ (Focus) การได้เปรียบทางการแข่งขัน ผู้น าหรือผู้บริหารจะต้อง
พิจารณาเน้นเฉพาะกลุ่มที่มีส่วนเกี่ยวข้องทางธุรกิจ ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและความพึง
พอใจได้อย่างเต็มที ่
 สามารถสรุปได้ว่า การสร้างความได้เปรียบนั้นเป็นสิ่งส าคัญที่ทุกๆองค์กรจะต้องระลึกอยู่
เสมอและจะต้องเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันแบบยั่งยืน (Sustainable Competitive 
Advantage) องค์การนั้นๆจึงจะประสบความส าเร็จ การสร้างความได้เปรียบ อาจท าได้ด้วยการสร้าง
ความแตกต่างในสินค้าและบริการให้มากขึ้น โดยการสร้างภาพลักษณ์และเอกลักษณ์ให้เกิดขึ้นกับ
สินค้าและบริการนั้นๆขององค์การให้ปรากฏในสายตาของผู้บริโภค 
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 5. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับธุรกิจอพาร์ตเมนต์ 
 ที่พักแรมถือเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างจากผลผลิตอ่ืน คือ ต้องมีการลงหลักปักฐานไม่ที่
ใดก็ที่หนึ่งถือเป็นอสังหาริมทรัพย์ที่ไม่สามารถเคลื่อนย้ายได้ ดังนั้นท าเลที่ตั้งจะมีผลกระทบอย่างมาก
ในการเลือกท่ีพักอาศัย อุปสงค์ของที่อยู่อาศัยจะมีลักษณะที่คล้ายกับอุปสงค์ของสินค้าอ่ืนๆ คือ 
 1. เกิดความต้องการหรือความจ าเป็นเกิดขึ้น เนื่องจากในปัจจัยขั้นพื้นฐานของมนุษย์นั้นที่พัก
อาศัยเป็นหนึ่งในปัจจัยที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต พร้อมทั้งมีเหตุผลส าคัญที่เป็นองค์ประกอบ
พ้ืนฐานที่ส าคัญ คือ มนุษย์มีความต้องการความปลอดภัยโดยใช้ที่อยู่อาศัยเป็นที่ป้องกันอันตราย 
มนุษย์ยังมีความต้องการความสบาย โดยใช้ที่อยู่อาศัยเป็นที่หลบภัยอันตรายต่างๆ อีกท้ังยังต้องการใช้
ที่อยู่อาศัยไว้เป็นที่เก็บของมีค่าต่างๆและมนุษย์ยังต้องการมีที่อยู่อาศัยเพ่ือใช้เป็นที่อยู่ ที่อาจแสดงได้
ถึงฐานะทางสังคมซึ่งที่พักอาศัยถือเป็นทรัพย์สินที่มีค่ามาก หาได้ยาก ดังนั้นผู้ที่มีบ้านมีที่อยู่อาศัยจึง
ถือว่าตัวเองนั้นประสบความส าเร็จในชีวิตด้านหนึ่ง 
 2. มีอ านาจในการซื้อ เป็นความต้องการที่มนุษย์สามารถจ่ายและเต็มใจที่จะจ่ายเพ่ือซื้อที่อยู่
อาศัยได้ โดยมีปัจจัยที่ส่งผลกระทบโดยตรงเช่น รายได้ ราคาที่พักอาศัย หรือปัจจัยอ่ืนๆเช่น การกู้เงิน
จากแหล่งลงทุน เช่นธนาคารหรือเงินทุน เป็นต้น 

 
 5.1 ระดับของอพาร์ตเมนต์ 
 เรื่องของที่อยู่อาศัยยังเป็นสิ่งส าคัญล าดับต้นๆในชีวิตของคนเรา ยิ่งในรูปแบบสังคมคน
เมืองด้วยแล้วบางทีเรื่องของ หอพัก อพาร์ตเมนต์น่าจะเป็นสิ่งที่ตอบโจทย์ความสะดวกสบายได้เป็น
อันดับแรกของคนในปัจจุบันธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าในปัจจุบัน จ าแนกออกเป็นระดับต่างๆ ดังนี้ 
                1. ระดับพิเศษ (Deluxe) อพาร์ตเมนต์ให้เช่าระดับพิเศษนี้ โดยส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขต
ธุรกิจการค้าใจกลางเมือง เช่น ถนนสุขุมวิท สาทร สีลม ลาดพร้าว ภายในห้องพักประกอบไปด้วย 
ห้องพักที่ตกแต่งอย่างสวยงามหรูหราตั้งแต่ 3 ห้องขึ้นไป ห้องรับแขก ห้องนั่งเล่น ห้องเตรียมอาหาร 
และห้องน้ า พร้อมสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรทัศน์ เครื่องปรับอากาศ ตู้เย็น เครื่องนอน ตู้เสื้อผ้า 
พรม ฯลฯ นอกจากนี้ภายในอพาร์ตเมนต์ให้เช่ายังมีบริการต่างๆ ไว้คอยอ านวยความสะดวกแก่ผู้เช่า
พัก เช่น บริการซัก-รีด ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า ร้านอาหาร ร้านหนังสือ ที่จอดรถ เป็นต้น 
               2. ระดับสูง (First Class) อพาร์ตเมนต์ให้เช่าระดับนี้ส่วนใหญ่ตั้งอยู่บริเวณถนนสุขุมวิท 
อโศก สีลม สาทร และเพชรบุรี การตกแต่งห้องพักสวยงามหรูหราใกล้เคียงกับอพาร์ ตเมนต์ระดับ
พิเศษ แต่มีขนาดพ้ืนที่ใช้สอยภายในห้องพักน้อยกว่า มีสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้เช่าพัก เช่น 
โทรทัศน์ เครื่องปรับอากาศ ตู้เย็น เครื่องนอน ตู้เสื้อผ้า ฯลฯ นอกจากนี้ ภายในอพาร์ตเมนต์ให้เช่ายัง
มีบริการอ่ืนๆ เช่น บริการซัก-รีด ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า ร้านอาหาร ร้านขายหนังสือ  
ที่จอดรถ เป็นต้น 
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                3. ระดับกลาง (Middle Class) อพาร์ตเมนต์ให้เช่าระดับกลางส่วนใหญ่ตั้งอยู่ไม่ห่างจาก
ย่านธุรกิจการค้ามากนัก มีความสะดวกในการเดินทางเข้า -ออกอพาร์ตเมนต์ ภายในห้องพัก
ประกอบด้วย ห้องพักประมาณ 1-2 ห้อง ห้องรับแขก ห้องเตรียมอาหาร แต่มีขนาดเล็กและความ
หรูหราน้อยกว่าอพาร์ตเมนต์ระดับสูง (Frist class) มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ส าคัญ ได้แก่ โทรศัพท์ 
ตู้เสื้อผ้า เครื่องปรับอากาศ เครื่องนอน ตู้เย็น นอกจากนี้ อพาร์ตเมนต์ให้เช่ายังมีบริการอ่ืนๆ เช่น สระ
ว่ายน้ า ที่จอดรถ ร้านอาหาร เป็นต้น ไว้อ านวยความสะดวกแก่ผู้เช่าพัก 
                4. ระดับธรรมดา (Low Middle Class) อพาร์ตเมนต์ให้เช่าระดับนี้ส่วนใหญ่อยู่บริเวณ
ถนนพหลโยธิน รัชดา พระโขนง ซึ่งอยู่ไม่ห่างจากย่านธุรกิจการค้าเท่าใดนัก มีความสะดวกในการเดิน
ทางเข้า-ออก อพาร์ตเมนต์ ภายในห้องพักประกอบด้วย ห้องพัก 1 ห้องนอน ห้องรับแขก ห้องเตรียม
อาหาร และห้องน้ าขนาดเล็ก พร้อมสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรทัศน์ เครื่องปรับอากาศ ตู้เย็น 
เครื่องนอน ตู้เสื้อผ้า นอกจากนี้ อพาร์ตเมนต์ให้เช่ายังมีบริการอ่ืนๆ เช่น สระว่ายน้ า ห้องออกก าลัง
กาย ร้านอาหาร บริการซัก-รีด ที่จอดรถ เป็นต้น ไว้คอยอ านวยความสะดวกแก่ผู้เช่าพัก 
               5. ระดับล่าง (Low Class) อพาร์ตเมนต์ให้เช่าระดับนี้มักตั้งอยู่บริเวณเขตหัวหมาก  
บางกะปิ พระโขนง งามวงศ์วาน ฝั่งธนบุรี และมักตั้งอยู่ในซอย การเข้าออกจึงไม่สะดวกเท่าที่ควร 
ห้องพักภายในอพาร์ตเมนต์ประกอบด้วย ห้องเพียงห้องเดียวที่เป็นทั้งห้องนอน ห้องรับแขก 
ห้องนั่งเล่น ห้องเตรียมอาหาร โดยมีห้องน้ าแยกต่างหากออกจากตัวห้อง ภายในห้องมีสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น โทรทัศน์ เครื่องปรับอากาศ พัดลมเพดาน เครื่องนอน ตู้เสื้อผ้า อพาร์ตเมนต์ระดับนี้มัก
ไม่มีบริการพิเศษอ่ืนๆ นอกจากสถานที่จอดรถ ซึ่งโดยมากจะมีไม่เพียงพอกับจ านวนห้องของอาคาร 
 
 5.2 ระดับรายได้ของกลุ่มเป้าหมายธุรกิจอพาร์ตเมนต์ 
       ในส่วนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ 
ตามระดับรายได้ ได้แก่ 
 1. กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้สูง คือ มีระดับรายได้เฉลี่ยเดือนละตั้งแต่ 40,000 บาท ขึ้น
ไป ลูกค้ากลุ่มนี้มีทั้งผู้ที่มีภูมิล าเนาในต่างจังหวัดและผู้ที่มีบ้านพักอาศัยอยู่ไกลจากสถานที่ท างาน 
พฤติกรรมของลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการความเป็นส่วนตัวในการเช่าพัก จึงเลือกเช่าอพาร์ตเมนต์ระดับ
พิเศษ (Deluxe) อพาร์ตเมนต์ระดับสูง (First Class) ซึ่งเป็นห้องพักที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบ
ครัน มีการตกแต่งห้องพักหรูหรามีระบบความปลอดภัยที่ดี มีท าเลตั้งอยู่ในย่านธุรกิจการค้า และ
สามารถเดินทางไปท างานได้สะดวก  
            2. กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้ปานกลาง คือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 20,000 บาทข้ึน
ไป ลูกค้ากลุ่มนี้โดยส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในต่างจังหวัดหรือมีบ้านพักอาศัยอยู่ไกลจากที่ท างานหรือ
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สถานศึกษา ลูกค้าส่วนใหญ่จึงเลือกอพาร์ตเมนต์ให้เช่าที่เดินทางไปสถานศึกษาและที่ท างานได้สะดวก 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักอย่างครบครัน และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี  
             3. กลุ่มลูกค้าที่มีระดับรายได้น้อย คือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 5,000-10,000 บาท
ขึ้นไป กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้น้อย โดยส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ต่างจังหวัด แต่เข้าประกอบอาชีพหรือ
ศึกษาต่อในเขตเมืองใหญ่ ลูกค้าจึงเลือกห้องพักท่ีมีราคาถูก สะดวกต่อการเดินทางไปสถานศึกษาและ
ที่ท างาน ท าเลตั้งอยู่ในย่านชุมชน เช่น ตลาดสด ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น และมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยดีพอสมควร กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้น้อย  
 
 5.3 ท าเลที่ตั้งของธุรกิจอพาร์ตเมนต์ 
                ท าเลที่ตั้งเป็นเรื่องท่ีผู้ประกอบการต้องค านึงถึงเป็นอันดับแรก  ธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่า
ควรตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนต่างๆ ที่พร้อมตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  - นิคมอุตสาหกรรมต่างๆ ทั่วประเทศเพ่ือรองรับความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่
ท างานอยู่ในนิคมอุตสาหกรรม เช่น นิคมอุตสาหกรรมนวนคร นิคมอุสาหกรรมอมตะนคร นิคม
อุตสาหกรรมไฮเทค เป็นต้น  
  - ย่านธุรกิจการค้าใจกลางเมืองเช่น สีลม สาทร ลาดพร้าว เป็นต้น เนื่องจากบริเวณ
ดังกล่าวมีบริษัท ห้างสรรพสินค้า ตั้งอยู่เป็นจ านวนมาก แต่พนักงานที่ท างานอยู่ในย่านดังกล่าว  มัก
ประสบปัญหาใช้เวลาในการเดินทางนาน   ธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าจึงเกิดขึ้นเพ่ือรองรับลูกค้าที่
ต้องการความสะดวกในการเดินทางไปท างาน 
  - บริเวณที่สถานศึกษาตั้งอยู่นักเรียน-นักศึกษาส่วนหนึ่ง ได้เดินทางไปศึกษาต่อตาม
สถานศึกษาต่างๆ ซึ่งห่างไกลจากบ้านของตนเอง อพาร์ตเมนต์จึงเกิดขึ้นเพ่ือรองรับความต้องการ
ดังกล่าว 
 ท าเลที่มีอพาร์ตเมนต์ให้เช่าตั้งอยู่เป็นจ านวนมากเนื่องจากการตัดสินใจเลือกเช่าห้องพัก
จะคล้ายคลึงกับการเลือกซ้ือสินค้าทั่วไป คือ หากต้องการซื้อผ้า ผู้ซื้อส่วนหนึ่งมักไปที่ย่านส าเพ็ง หรือ
ต้องการซื้ออะไหล่เครื่องยนต์มือสอง ก็ไปที่เชียงกง เป็นต้น เช่นเดียวกับการหาห้องเช่าใหม่ ผู้เช่าส่วน
หนึ่งนิยมเช่าห้องพักในแหล่งที่มีอพาร์ตเมนต์ให้เช่าเป็นจ านวนมาก 
         นอกจากการเลือกท าเลจากแหล่งชุมชนแล้ว ผู้ประกอบการยังควรพิจารณาปัจจัย
แวดล้อมต่างๆ ประกอบด้วย เช่น ความสะดวกสบายในการเดินทางของลูกค้า สถานที่จับจ่ายเครื่อง
อุปโภคบริโภค และสภาพแวดล้อมบริเวณโดยรอบอพาร์ตเมนต์ให้เช่า เป็นต้น เพราะปัจจัยแวดล้อม
เหล่านี้ผู้เช่าใช้ประกอบการตัดสินใจเลือกเช่าอพาร์ตเมนต์ นอกจากนี้ผู้ประกอบการควรพิจารณาว่า 
ช่องว่างทางการตลาดยังมีเหลือให้แทรกตัวเข้าไปประกอบธุรกิจอีกหรือไม่ เพ่ือป้องกันมิให้เกิดการ
แข่งขันด้านราคาข้ึนระหว่างธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าในบริเวณใกล้เคียง 
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 5.4 ปัจจัยท่ีท าให้ธุรกิจอพาร์ตเมนต์ประสบความส าเร็จ 
                ธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าจะประสบความส าเร็จได้ด้วยดี ต้องประกอบด้วยปัจจัย
ดังต่อไปนี้ 
 - มีแหล่งเงินทุนของตนเองหรือได้แหล่งเงินกู้ที่มีอัตราดอกเบี้ยถูก 
 - มีท าเลที่ตั้งดีอยู่ในแหล่งธุรกิจ แหล่งชุมชน หรือเป็นแหล่งอพาร์ตเมนต์ให้เช่าจ านวนมาก 
และเดินทางได้สะดวกรวดเร็ว 
 - มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีส าหรับผู้เช่าพักเช่น จัดให้มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย
ตลอดเวลา จัดระบบเข้า-ออกด้วยบัตรรหัสผ่าน (Key Card) เป็นต้น 
 - มีระบบรักษาความสะอาดโดยการจัดให้มีพนักงานท าความสะอาด ดูแลรักษาความ
เรียบร้อยทั้งบริเวณภายในและภายนอกอพาร์ตเมนต์ รวมถึงมีระบบขจัดขยะมูลฝอยที่ถูกสุขลักษณะ 
 - อัตราค่าเช่ามีความเหมาะสมกับห้องพักและท าเลที่ตั้ง  
 - ปรับปรุงอาคารให้มีความใหม่อยู่เสมอเพราะนอกจากจะสร้างความสวยงามน่าพักอาศัย
ให้กับอพาร์ตเมนต์ให้เช่าแล้ว ยังช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เช่ารายเดิมและสร้างความประทับใจ
แก่ผู้เช่ารายใหม่ที่ก าลังมองหาอพาร์ตเมนตใ์ห้เช่า 
 - ให้บริการที่รวดเร็วแก่ผู้เช่าโดยเฉพาะการซ่อมแซมอุปกรณ์ท่ีช ารุดและเสียหาย  
 - พนักงานมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส และให้บริการกับผู้เช่าทุกระดับอย่างเท่าเทียมกัน 
 - มีสภาพห้องพักที่เหมาะสมไม่ว่าจะเป็นเรื่องขนาดของห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวก และ
การระบายอากาศที่ดีภายในห้องพัก 
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6. กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 จากการทบทวนวรรณกรรมท าให้ได้กรอบแนวคิดในการวิจัย ดัง ภาพที่ 2 

 
                                                                                                                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

ความต้องการของผู้เช่าพัก 

อพาร์ตเมนต ์

ออกแบบบริการที่ตรงต่อความต้องการ

ของลูกค้าและพนักงานผู้ให้บริการ 

(Service Design) 

 

บริการที่มีความแตกตา่ง 

(Service Differentiation) 

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน 

(Competitive Advantage) 

กระบวนการออกแบบบริการ 

(Service Design Process) 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความต้องการของผู้เช่าพักอาศัยในอพาร์ตเมนต์ และ

ออกแบบบริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้าและพนักงานผู้ให้บริการ เพ่ือสร้างข้อได้เปรียบ
ทางการแข่งขันแก่ธุรกิจอพาร์ตเมนต์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลครอบคลุมตามจุดมุ่งหมาย จึงเลือกใช้วิธี
การศึกษาโดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยมีดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ทางสถิติ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ  

 1.1.1 ผู้เช่าพักในอพารต์เมนต์ 
 1.1.2 ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ได้แก่ เจ้าของหรือผู้จัดการอพารต์เมนต์ พนักงานผู้ให้บริการ 
พนักงานการตลาด และผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ 

1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ  
 1.2.1 ผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ใกล้สถานศึกษาบริเวณชานเมืองกรุงเทพมหานครและบริ
มณฑล จ านวน 4 แห่ง แห่งละ 56 คน รวม 224 คน โดยวิธีสุ่มแบบสะดวกจากผู้ที่ยินดีให้ข้อมูล  
 1.2.2 ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 7  คน ได้แก่ เจ้าของหรือผู้จัดการอพาร์ตเมนต์ พนักงานผู้
ให้บริการ พนักงานการตลาด และผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ 
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ขั้นตอนในการด าเนินงานวิจัยสรุปได้ดังภาพท่ี 3 
 
 ข้อมูลเชิงปริมาณ ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

 
 

ภาพที่ 3 ขั้นตอนในการด าเนินงานวิจัย 
 

โดยมีวิธีการสุ่มตัวอย่างดังต่อไปนี้  
ขั้นที่ 1 
ด าเนินการเก็บข้อมูลการตอบแบบสอบถามใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 224 คน โดยวิธีสุ่ม

ตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ใกล้สถานศึกษา 
ขั้นที่ 2  
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือทาบทามและนัดหมายผู้ให้ข้อมูล

หลักให้เข้าร่วมประชุมกลุ่มย่อย  ตามวันเวลาที่ก าหนด 
 
 

ความคาดหวังในการเช่าพัก บริการส าหรับอพาร์ตเมนต ์

แบบสอบถามนักศึกษาผู้เช่าพักใน 

อพาร์ตเมนต์  

จ านวนกลุ่มตัวอยา่ง 224 คน 

การประชุมกลุ่มย่อย  

(Focus Group) 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 7 คน 

การออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
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2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
การสร้างเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนในการด าเนินการดังนี้ 
1. แบบสอบถาม 

 1.1 ศึกษาค้นคว้าข้อมูลต่างๆ จากเอกสาร ต ารา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับอาคาร บริการและกิจกรรมที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 1.2 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความครอบคลุม
ของเนื้อหาในเรื่องความต้องการของผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ 
พร้อมทั้งตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค าถามกับตัวแปรที่ต้องการวัด แล้วน าไปปรับปรุงแก้ไขให้
ถูกต้อง 
 1.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้ว ให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบพิจารณาความเที่ยงตรง
ของเนื้อหาของแบบสอบถาม แล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขโดยความเที่ยงตรงของเนื้อหาหรือค่าสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (IOC: Index of item objective congruence) (ภาคผนวก ก: 
จดหมายเชิญผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย) คือ การให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสัมภาษณ์
การวิจัยโดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อค าถาม ดังนี้ 

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน   0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน  -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 

แล้วน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรโดยมีเกณฑ์ ดังนี้ 
1. ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใช้ได้ 
2. ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 

ได้ค่า IOC เท่ากับ 0.95  สามารถน าไปทดลองใช้ได้ 
 1.4 ปรับปรุงแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญจากนั้น
น าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขครั้งสุดท้ายก่อน
น าไปทดลองใช้ (Try Out) โดยการน าแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์นั้นไปทดลองใช้
กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  - coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) (1970) 
ตามสูตร ดังนี้ 
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                    =       

 
เมื่อ              =     สัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 

k        =     จ านวนข้อ 
 =     ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 
=     ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 

โดยค่าความเชื่อมั่น( Reliability ) ของเครื่องมือได้เท่ากับ 0.96 
 

 1.5 น าแบบสอบถามที่ทดลองใช้แล้วมาปรับปรุงด้านส านวนภาษาให้ชัดเจน รวมถึง
รูปแบบการพิมพ์แบบสอบถามเพ่ือให้เหมาะสม แล้วไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่างต่อไป 

2. การประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) 
ศึกษาเทคนิควิธีในการประชุมกลุ่มย่อยอย่างมีประสิทธิภาพ มีข้อค าถามและกิจกรรมที่ครอบคลุมการ
ออกแบบบริการให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักท่ีเช่าพักในอพาร์ตเมนต์ 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
1. การวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความต้องการของ

ผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถ
เลือกตอบได้เพียง 1 ค าตอบ (Checklist) 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความต้องการ ได้แก่ การเดินทาง ค่าเช่าพัก ประเภทของห้องพัก  
ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบได้เพียง 1 ค าตอบ (Checklist) 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับระดับความต้องการของผู้เข้าพักเกี่ยวกับความต้องการบริการต่างๆ  
แบบสอบถามส่วนนี้เป็นแบบเลือกตอบ 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale คือ 
   มากที่สุด ค่าน้ าหนักความต้องการเท่ากับ 5  
   มาก  ค่าน้ าหนักความต้องการเท่ากับ 4  
   ปานกลาง ค่าน้ าหนักความต้องการเท่ากับ 3  
   น้อย  ค่าน้ าหนักความต้องการเท่ากับ 2 
   น้อยที่สุด ค่าน้ าหนักความต้องการเท่ากับ 1  
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 ส่วนที ่4 สอบถามเกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู้ตอบแบบสอบถามลักษณะ
ค าถามเป็นแบบปลายเปิด 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การประชุมกลุ่มย่อย 
 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ด าเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอน ต่อไปนี้  
1. ท าหนังสือขอความร่วมมือในการท าวิจัยจากมหาวิทยาลัยศิลปากร ถึงเจ้าของหรือ

ผู้จัดการอพาร์ตเมนต์ทั้ง 4 แห่ง ที่จะเข้าไปท าการเก็บข้อมูล 
2. จัดเตรียมแบบสอบถามให้พร้อมที่จะท าการเก็บข้อมูลและวางแผนในการเก็บข้อมูล

จากผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ทั้ง 4 แห่ง แห่งละ 56 คน 
3. น าเครื่องมือไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้ท าการวิจัยเดินทางไปเก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยตนเอง ในวันธรรมดา และวันหยุดสุดสัปดาห์ ในช่วงเวลาต่างกัน  เพื่อให้มีการกระจายของ
ข้อมูล 

4.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 
 4.1.1 ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามผู้เช่าพักในอพาร์ตเมนต์ใกล้สถานศึกษา
จ านวน 200 คน 
 4.1.2 ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลการประชุมกลุ่มย่อยผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 7 คน  

4.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 
 ศึกษาและรวบรวมเอกสาร บทความ ต ารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สิ่งพิมพ์ต่างๆ และค้นคว้า
ข้อมูลผ่านระบบอินเตอร์เน็ต โดยเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เพ่ือให้ทราบถึงแนวคิดทฤษฎีต่างๆ เพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการเขียนรายงานผลการวิจัย 
 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 
ท าการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล  แล้วน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือหาค่าสถิติ ดังนี้ 
1. ส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามลักษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ซึ่งจะประกอบไปด้วย เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพและ
รายได้ ซึ่งได้น าข้อมูลมาใช้วิธีการหาค่าความถี่  (Frequency) แล้วสรุปค านวณค่าเป็นร้อยละ 
(Percentage) น าเสนอในรูปแบบตารางและความเรียง 
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2. ส่วนที่ 3 วิเคราะห์ความต้องการผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้วิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละและค่าเฉลี่ย 
การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยมีเกณฑ์ในการแปลความหมาย ดังนี้  
  ค่าเฉลี่ย  4.21–5.00 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
  ค่าเฉลี่ย  3.41–4.20 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.61–3.40 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย  1.81–2.60 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อย 
  ค่าเฉลี่ย  1.00–1.80 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
น าข้อมูลมาวิเคราะห์ น าเสนอในรูปตารางและความเรียง  

3. ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆต่อบริการของอพาร์ตเมนต์ 
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บทที่ 4 
รายงานผลการวิจัย 

 

 บทนี้เป็นการรายงานผลการวิจัย  แบ่งเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 รายงานผลที่ได้จาก

แบบสอบถามผู้เช่าพักอพาร์ตเมนต์ และตอนที่ 2 เป็นการรายงานผลที่ได้จากการประชุมกลุ่มย่อย 

(Focus Group) ดังนี้ 

 

1. รายงานผลจากแบบสอบถาม 
 ผลที่ ได้ จากแบบสอบถามผู้ เ ช่ า พักอพาร์ต เมนต์ที่ ตั้ ง อยู่ ใ กล้ สถานศึ กษาใน เขต

กรุงเทพมหานครและบริมณฑล มีดังนี้  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงในตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 123 54.9 

หญิง 101 45.1 

อาย ุ   

18-24 ปี 160 71.4 

25-34 ปี 42 18.8 

35 ปี หรือมากกว่า 22 9.8 

ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษา 58 25.9 

มัธยมศึกษา 15 6.7 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

ปวช./ปวส. 30 13.4 

ปริญญาตรี 119 53.1 

ปริญญาโท 2 0.9 

อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 175 78.1 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 14 6.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 6 2.7 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 9 4.0 

ค้าขาย 20 8.9 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

10,000 บาท หรือน้อยกว่า 117 52.2 

10,000-20,000 บาท 44 19.6 

20,001-30,000 บาท 36 16.1 

มากกว่า 30,000 บาท 27 12.1 

รวม   

 

 จากตารางที่ 1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายร้อยละ 54.9 เป็นหญิงร้อยละ 45.1 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 18-24 ปี (ร้อยละ 71.4) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 

53.1)  เป็นนักศึกษา (ร้อยละ 78.1) และมีรายได้เฉลี่ย 10,000 บาทหรือน้อยกว่า (ร้อยละ 52.2) 
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ตารางที่ 2 ปัจจัยหลักท่ีใช้ในการเลือกเช่าอพาร์ตเมนต์ 
ปัจจัยหลัก จ านวน ร้อยละ 

ใกล้สถานศึกษา/สถานท่ีท างาน 175 78.1 

มีการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมง 16 7.1 

การเดินทางสะดวก 14 6.3 

ราคาเหมาะสม 10 4.5 

ใกล้ชุมชน/ศูนย์การค้า 6 2.7 

ห้องพักได้มาตรฐาน 3 1.3 

รวม 224 100.0 

 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยหลักที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ในการเลือกเช่าอพาร์ต

เมนต์ ได้แก่ ที่ตั้งของอพาร์ตเมนต์อยู่ใกล้สถานศึกษาหรือสถานที่ท างาน คิดเป็นร้อยละ 78.1 

รองลงมาได้แก่ มีการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง (ร้อยละ 7.1) การเดินทางสะดวก (ร้อยละ 

6.3) ราคาเหมาะสม (ร้อยละ 4.5) ใกล้ชุมชน/ศูนย์การค้า (ร้อยละ 2.7) และห้องพักได้มาตรฐาน 

(ร้อยละ 1.3) 

 

ตารางที่ 3 ระดับราคาท่ียินดีจ่ายส าหรับห้องพักแบบมาตรฐาน (ไม่รวมค่าสาธารณูปโภค) 
ระดับราคา จ านวน ร้อยละ 

2,500 – 3,000 บาท 115 51.3 

3,001 - 3,500 บาท 43 19.2 

3,501 - 4,000 บาท 36 16.1 

4,001 – 4,500 บาท 30 13.4 

รวม 224 100.0 
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 จากตารางที่ 3 พบว่า ระดับราคาที่ผู้ตอบแบบสอบสอบส่วนใหญ่ยินดีจะจ่ายส าหรับห้องพัก

แบบมาตรฐาน (ไม่รวมค่าสาธารณูปโภค) ได้แก่ ระดับราคา 2,500 – 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

51.3 รองลงมา ได้แก่ ระดับราคา 3,001 - 3,500 บาท (ร้อยละ 19.2) 3,501 - 4,000 บาท (ร้อยละ 

16.1) 4,001 – 4,500 บาท (ร้อยละ 13.4) 

 

ตารางที่ 4 ความคาดหวังในการเช่าพักอพาร์ตเมนต์ 
 ความคาดหวังก่อนเข้าพัก (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 ค่าเฉลี่ย 
ลักษณะทางกายภาพ 
การตกแต่งห้องพัก 

 
60 

(26.8) 

 
109 

(48.7) 

 
55 

(24.6) 

 
0 

 
0 

3.77 
4.02 

สิ่งแวดล้อมโดยรอบ 63 
(28.1) 

85 
(38.0) 

61 
(27.2) 

12 
(5.4) 

3 
(1.3) 

3.86 
 

มีเครื่องปรับอาหารในห้องพัก 66 
(29.5) 

84 
(37.5) 

62 
(27.7) 

10 
(4.5) 

2 
(0.9) 

3.92 

มีบริเวณส่วนกลางให้ใช้ในการท ากิจกรรม เช่น อ่าน
หนังสือ ประชุม 

38 
(17.0) 

58 
(25.9) 

72 
(32.1) 

44 
(19.6) 

12 
(5.4) 

3.29 

ความน่าเชื่อถือ 
ราคาค่าห้องเหมาะสม 

 
53 

(23.7) 

 
97 

(43.3) 

 
65 

(29.0) 

 
9 

(4.0) 

 
0 
 

3.88 
3.87 

ให้บริการตามที่ได้สญัญาไว ้ 76 
(33.9) 

97 
(43.3) 

35 
(15.6) 

13 
(5.8) 

3 
(1.3) 

4.03 

ค่าสาธารณูปโภคตามที่กฎหมายก าหนด 51 
(22.8) 

82 
(36.6) 

75 
(33.5) 

13 
(5.8) 

3 
(1.3) 

3.74 

ความเชื่อมั่น 
แนะน าโดยญาติพี่น้อง/เพื่อนฝูง 

 
38 

(17.0) 

 
129 

(57.6) 

 
44 

(19.6) 

 
13 

(5.8) 

 
0 

4.01 
3.87 

ระบบรักษาความปลอดภัยทีด่ ี 71 
(31.7) 

90 
(40.2) 

52 
(23.2) 

7 
(3.1) 

4 
(1.8) 

3.97 

พนักงานยินดีให้ความช่วยเหลือ 101 
(45.1) 

80 
(35.7) 

28 
(12.5) 

5 
(6.7) 

0 4.19 

การตอบสนองต่อลูกค้า 
ให้บริการที่ถูกต้องในทันท ี

 
88 

 
90 

 
40 

 
6 

 
0 

4.20 
4.16 
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 ความคาดหวังก่อนเข้าพัก (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 ค่าเฉลี่ย 
(39.3) (40.2) (17.9) (2.7) 

ให้ข้อมูลที่ถูกต้องได้ในทันที 103 
(46.0) 

81 
(36.2) 

31 
(13.8) 

7 
(3.1) 

2 
(0.9) 

4.23 

ความใส่ใจ 
ท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทาง 

 
101 

(45.1) 

 
80 

(35.7) 

 
30 

(13.4) 

 
13 

(5.8) 

 
0 

3.99 
4.20 

ใกล้สถานศึกษา/ที่ท างาน 114 
(50.9) 

66 
(29.5) 

30 
(13.4) 

12 
(5.4) 

2 
(0.9) 

4.24 

มีการปรับปรุงอาคาร สถานท่ี สม่ าเสมอ 70 
(31.3) 

75 
(33.5) 

64 
(28.6) 

12 
(5.4) 

3 
(1.3) 

3.88 

ฟรี Wi-FI 71 
(31.7) 

50 
(22.3) 

72 
(32.1) 

13 
(5.8) 

18 
(8.0) 

3.64 

คุณภาพ 
ห้องพักมีเฟอร์นิเจอร์พร้อมอยู ่

 
74 

(33.0) 

 
95 

(42.4) 

 
52 

(23.2) 

 
3 

(1.3) 

 
0 

4.02 
4.07 

อุปกรณ์ในห้องพักใช้งานได้ด ี 93 
(41.5) 

65 
(29.0) 

62 
(27.7) 

3 
(1.3) 

1 
(0.5) 

4.10 

Wi-Fi แรง 91 
(40.6) 

59 
(26.3) 

57 
(25.5) 

14 
(6.3) 

3 
(1.3) 

3.99 

ห้องน้ าใช้งานได้ดี 83 
(37.1) 

57 
(25.5) 

68 
(30.4) 

16 
(7.1) 

0 3.92 

คุณค่าที่ได้รับ 
ราคาห้องพักเหมาะสมกับมาตรฐาน 

 
53 

(23.7) 

 
101 

(45.1) 

 
67 

(29.9) 

 
3 

(1.3) 

 
0 

3.89 
3.91 

ได้รับคุณค่าทีเ่หมาะสมกบัราคา 66 
(29.5) 

88 
(39.3) 

55 
(24.6) 

11 
(4.9) 

4 
(1.8) 

3.89 

ราคาสู้กับคู่แข่งได ้ 63 
(28.1) 

86 
(38.4) 

60 
(26.8) 

12 
(5.4) 

3 
(1.3) 

3.87 

 

 ตารางที่ 4 แสดงความคาดหวังของผู้เช่าพักต่อคุณภาพการบริการของอพาร์ตเมนต์ ใน

คุณภาพการบริการทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น 
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความใส่ใจ ด้านคุณภาพและคุณค่าที่ได้รับ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการในระดับมากทุกด้าน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  ด้านลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับลักษณะทาง

กายภาพของอพาร์ตเมนต์ในระดับมากที่ค่าเฉลี่ย 3.77 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ

คาดหวังในระดับมากกับการตกแต่งห้องพัก (ร้อยละ 48.7 ค่าเฉลี่ย 4.02) สิ่งแวดล้อมโดยรอบ (ร้อย

ละ 38.0) การมีเครื่องปรับอากาศในห้องพัก (ร้อยละ37.5) และม ีความคาดหวังในระดับปานกลางกับ

การมีบริเวณส่วนกลางให้ใช้ในการท ากิจกรรม (ร้อยละ 32.1) 

 ด้านความน่าเชื่อถือ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับความน่าเชื่อถือของ 

อพาร์ตเมนต์ในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 3.88 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับ

มากทุกด้าน  ทั้งในด้านค่าห้องที่เหมาะสม (ร้อยละ 43.3) ให้บริการตามที่ได้สัญญาไว้ (ร้อยละ 43.3) 

และค่าสาธารณูปโภคเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด (ร้อยละ 36.6) 

 ด้านความเชื่อมั่น ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับความเชื่อมั่นในระดับมาก ที่

ค่าเฉลี่ย 4.01 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดกับพนักงานยินดีให้

ความช่วยเหลือ (ร้อยละ 45.1) และมีความคาดหวังในระดับมากในด้านแนะน าโดยญาติพ่ีน้อง/เพ่ือน

ฝูง (ร้อยละ 57.6) และระบบความปลอดภัยที่ดี (ร้อยละ 40.2) 

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับการตอบสนองต่อ

ลูกค้าในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.20 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมาก

ที่สุดกับการให้ข้อมูลที่ถูกต้องในทันที (ร้อยละ 46.0) และมีความคาดหวังในระดับมากกับการ

ให้บริการที่ถูกต้องในทันที (ร้อยละ 40.2) 

 ด้านความใส่ใจ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับความใส่ใจในระดับมาก ที่

ค่าเฉลี่ย 3.99 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดกับอพาร์ตเมนต์อยู่

ใกล้สถานศึกษาหรือที่ท างาน (ร้อยละ 50.9) และท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทาง (ร้อยละ 45.1) 

 ด้านคุณภาพ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับคุณภาพในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 

4.02 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดในเรื่องอุปกรณ์ในห้องพักใช้



  42 

งานได้ดี (ร้อยละ 41.5) Wi-Fi แรง (ร้อยละ 40.6) และมีความคาดหวังในระดับมากกับห้องพักมี

เฟอร์นิเจอร์พร้อมอยู่ (ร้อยละ 42.4) 

 คุณค่าที่ได้รับ ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบมีความคาดหวังกับคุณค่าที่ได้รับในระดับมาก ที่

ค่าเฉลี่ย 3.89 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากทุกด้าน  ทั้งในด้านราคา

ห้องพักเหมาะสมกับมาตรฐาน (ร้อยละ 45.1) ได้รับคุณค่าที่เหมาะสมกับราคา (ร้อยละ 39.3) และ

ราคาสู้กับคู่แข่งได้ (ร้อยละ 38.4) 

2. รายงานผลจากการประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) 
อพาร์ตเมนต์ที่เปิดให้บริการบริเวณใกล้เคียงสถานศึกษา ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา และ

กลุ่มพนักงานที่ท างานในบริเวณนั้น  กิจการด าเนินงานบางแห่งมุ่งเน้นห้องพักให้เช่าส าหรับ กลุ่ม

ลูกค้าระดับกลางถึงระดับล่าง มีอัตราค่าเช่าที่ไม่สูงมาก  บางที่จะมีห้องพักให้เลือกหลายประเภท 

ตั้งแต่ห้องเปล่า มีพัดลมโคจร  ห้องมีเฟอร์นิเจอร์ (เตียง+ฟูก , ตู้เสื้อผ้า, ชั้นวางทีวี) และห้องมี

เฟอร์นิเจอร์พร้อมเครื่องปรับอากาศ 

อพาร์ตเมนต์ที่อยู่ใกล้สถานศึกษาเอกชนมักจะมีห้องพักประเภทเดียว ที่มีเฟอร์นิเจอร์ครบทั้ง
ตู้ โต๊ะ ตู้เย็น มีเครื่องปรับอากาศเครื่องท าน้ าอุ่น บางที่มีผ้าปูเตียง หมอน ผ้าห่มให้แก่ผู้เช่าพักด้วย 

บริการอ่ืนๆนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานที่กล่าวแล้ว อพาร์ตเมนต์บางแห่งจัดให้แก่ผู้เช่าพัก 
ได้แก่ 
 -  ระบบรักษาความปลอดภัย ยาม 24 ชั่วโมง 

 - มีระบบ CCTV 

 -  ระบบ Keycard Access Control 

 - ระบบทีวีดาวเทียม 20 ช่อง  

 - ที่จอดรถยนต์ และท่ีจอดจักรยานยนตร์แบบมีหลังคาบังแดดบังฝน  

 - มีอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง (บางท่ีให้บริการฟรีในห้อง บางที่มีเฉพาะบริเวณ

ส่วนกลาง บางที่ ขายเป็นคูปอง)  

 - เครื่องซักผ้าหยอดเหรียญ 

 - มีเจ้าหน้าที่ประจ าคอยดูแลให้ความช่วยเหลือ (ส าหรับอพาร์ตเมนต์ที่มีนักศึกษาจีน

เช่าพัก จ านวนมากมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถสื่อสารกับนักศึกษาที่ใช้ภาษาจีนกลางได้ 

 - มีบริการห้องออกก าลังกาย   
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 - มีพ้ืนที่นั่งส่วนกลาง   

 - เน้นการบริการที่ไม่เรียกเก็บค่าใช่จ่ายกับทางผู้พัก เช่นการซ่อมก๊อกน้ า การเปลี่ยน

หลอดไฟ 

 - ไม่เก็บค่าปรับเมื่อจ่ายค่าเช่าล่าช้าส าหรับผู้พักท่ีพักเกินนานเกิน 1 ปี  

 - ให้ผู้พักก าหนดวันจ่ายค่าเช่าพักในแต่ละเดือนได้ 

 - ไม่มีค่าส่วนกลาง 

การที่บางแห่งไม่ให้บริการพิเศษเหล่านี้ เนื่องจากมุ่งเน้นค่าเช่าในระดับราคาที่กลุ่มลูกค้า

ระดับล่างสามารถจ่ายได้ 

 ส าหรับจุดเด่นทางการตลาด  ผู้บริหารและพนักงานการตลาดมีความเห็นตรงกันว่าท าเลที่ตั้ง

ที่ใกล้สถานศึกษาจะดึงดูดให้นักศึกษามาเช่าพัก การเดินทางสะดวกไม่ต้องเข้าซอยลึก  นอกจากนั้น

บริเวณใกล้เคียงสถานศึกษามักจะมีร้านค้า ร้านอาหาร จ านวนมากมาเปิดให้บริการเช่นกัน  เพ่ือ

อ านวยความสะดวกแก่นักศึกษา  อพาร์ตเมนต์บางแห่งจะมีสวนหย่อมและบริเวณท่ีนั่งที่สงบร่มรื่น ให้

ผู้เช่าพัก  บางแห่งอยู่ใกล้โรงพยาบาลและศูนย์การค้า 

 นอกจากนั้นอพาร์ตเมนต์ส่วนใหญ่มีการดูแลความสะอาด และปรับปรุงอาคารให้อยู่ในสภาพ

ดีอยู่เสมอ และเก็บค่าสาธารณูปโภคในราคาที่ไม่แพงเกินไป  

 ในการด าเนินธุรกิจอพาร์ตเมนต์ ผู้ให้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่เห็นตรงกันว่า ธุรกิจบริการที่พักใน

ปัจจุบันมีการแข่งขันสูง  ในการด าเนินการเราจะเลือกท าเลเป็นหลัก  อย่างไรก็ดีท าเลดีจะมีอพาร์ต

เมนต์เป็นจ านวนมากท่ีมาแย่งส่วนแบ่งตลาดเดียวกัน  จึงต้องมุ่งเน้นการด าเนินการที่ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าควบคู่ไปด้วย  ในกรณีที่ลูกค้าหลักเป็นนักศึกษา  จะเน้นการให้บริการที่เป็นกันเอง

กับมีการพูดคุยและรับฟังความต้องการของลูกค้า   

 ส าหรับหอพักที่มีนักศึกษาต่างชาติ เช่นนักศึกษาจีนเช่าพักจ านวนมาก ต้องสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน เช่น  บุคลากรที่ให้บริการสามารถสื่อสารภาษาจีนได้จึงมีข้อได้  มีการดูแล
สุขภาพแก่นักศึกษาที่ป่วย พาไปพบแพทย์  และจัดโปรแกรมท่องเที่ยวเป็นพิเศษให้อีกด้วย  
นอกจากนั้นการบริการต้องถูกต้อง รวดเร็ว (เช่นการซ่อมแซมอุปกรณ์ที่ช ารุด)  ธุรกิจต้องมุ่งเน้นการ
รักษาผู้เช่าเดิมไว้ให้ดีที่สุด 

สิ่งที่ท าให้ประสบความส าเร็จในธุรกิจ ผู้ให้ข้อมูลหลักคิดว่านิยามความส าเร็จ คือการอยู่รอด

ของธุรกิจ มีสภาพคล่องและมีเงินทุนหมุนเวียน ในขณะเดียวกันต้องท าให้ผู้พักพึงพอใจ เกิดความ
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สบาย ความรู้สึกปลอดภัย ส าหรับผู้ที่ด าเนินธุรกิจมานาน ต้องมีการปรับตัวอย่างมากเพ่ือให้สอดคล้อง

กับยุคสมัย ถ้าเงินหมุนเวียนมีจ ากัด ต้องปรับเปลี่ยนแบบค่อยเป็นค่อยไป  รวมถึงปรับเปลี่ยนความคิด

ให้พนักงานว่า กิจการไม่ใช่กิจการห้องเช่า แต่เป็นกิจการให้บริการ ทุกคนทุกฝ่ายมองที่การบริการ

ลูกค้าเป็นหลักส าคัญ ต้องสร้างความพึงพอใจให้ผู้พักให้มากที่สุด 

 นอกจากการบริการการปรับปรุงพัฒนาลักษณะทางกายภาพของอพาร์ตเมนต์ก็เป็นปัจจัย
ส าคัญอีกประการหนึ่งในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ  ตึกไม่ควรสร้างให้ติดกันมากเกินไป  
ควรมีพ้ืนที่จอดรถ สวน รูปแบบอาคารที่ทันสมัยการตกแต่งภายในที่มีมาตรฐาน และอาคารเป็น
อาคารที่ได้มาตรฐานด้านความปลอดภัยตามที่กฎหมายก าหนด  มีการปรับปรุงซ่อมแซมอาคาร
สม่ าเสมอ และปรับปรุงภูมิทัศน์โดยรอบด้วย  เมื่อถึงเวลาต้องมีการเปลี่ยนเฟอร์นิเจอร์ เพ่ือให้อยู่ใน
สภาพที่ใช้งานได ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



  45 

บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 

บทนี้เป็นการสรุปผลที่ได้จากการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนวทางการออกแบบ
บริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 

1. สรุปผลที่ได้จากการวิจัย 
 1.1 สรุปผลที่ได้จากแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายร้อยละ 54.9 เป็นหญิงร้อยละ 45.1 ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีอายุ 18-24 ปี (ร้อยละ 71.4) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 53.1)  เป็นนักศึกษา 

(ร้อยละ 78.1) และมีรายได้เฉลี่ย 10,000 บาทหรือน้อยกว่า (ร้อยละ 52.2) 

 ปัจจัยหลักที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ในการเลือกเช่าอพาร์ตเมนต์ ได้แก่ ที่ตั้งของอ

พาร์ตเมนต์อยู่ใกล้สถานศึกษาหรือสถานที่ท างาน คิดเป็นร้อยละ 78.1 ระดับราคาที่ผู้ตอบแบบสอบ

สอบส่วนใหญ่ยินดีจะจ่ายส าหรับห้องพักแบบมาตรฐาน (ไม่รวมค่าสาธารณูปโภค) ได้แก่ ระดับราคา 

2,500 – 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.3 

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการในระดับมากทุกด้าน ทั้งด้าน

ลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความใส่

ใจ ด้านคุณภาพและคุณค่าท่ีได้รับ  

 ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากกับการ

ตกแต่งห้องพัก (ร้อยละ 48.7 ค่าเฉลี่ย 4.02)  

 ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากทุกด้าน  ทั้งใน

ด้านค่าห้องที่เหมาะสม (ร้อยละ 43.3) ให้บริการตามที่ได้สัญญาไว้ (ร้อยละ 43.3)  

 ด้านความเชื่อมั่น ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดกับพนักงาน

ยินดีให้ความช่วยเหลือ (ร้อยละ 45.1)  

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด

กับการให้ข้อมูลที่ถูกต้องในทันที (ร้อยละ 46.0) 
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 ด้านความใส่ใจ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดกับอพาร์ต

เมนต์อยู่ใกล้สถานศึกษาหรือที่ท างาน (ร้อยละ 50.9) 

 ด้านคุณภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดในเรื่องอุปกรณ์

ในห้องพักใช้งานได้ดี (ร้อยละ 41.5)  

 คุณค่าที่ได้รับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมากในด้านราคาห้องพัก

เหมาะสมกับมาตรฐาน (ร้อยละ 45.1)  

 
 1.2 สรุปผลจากการประชุมกลุ่มย่อย 
 ในการด าเนินธุรกิจอพาร์ตเมนต์ ผู้ให้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่เห็นตรงกันว่า ธุรกิจบริการที่พักใน

ปัจจุบันมีการแข่งขันสูง  ในการด าเนินการเราจะเลือกท าเลเป็นหลัก  อย่างไรก็ดีท าเลดีจะมีอพาร์ต

เมนต์เป็นจ านวนมากท่ีมาแย่งส่วนแบ่งตลาดเดียวกัน  จึงต้องมุ่งเน้นการด าเนินการที่ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าควบคู่ไปด้วย  ในกรณีที่ลูกค้าหลักเป็นนักศึกษา  จะเน้นการให้บริการที่เป็นกันเอง

กับมีการพูดคุยและรับฟังความต้องการของลูกค้า  ธุรกิจต้องมุ่งเน้นการรักษาผู้เช่าเดิมไว้ให้ดีที่สุด 

สิ่งที่ท าให้ประสบความส าเร็จในธุรกิจ ผู้ให้ข้อมูลหลักคิดว่านิยามความส าเร็จ คือการอยู่รอด

ของธุรกิจ มีสภาพคล่องและมีเงินทุนหมุนเวียน ในขณะเดียวกันต้องท าให้ผู้พักพึงพอใจ เกิดความ

สบาย ความรู้สึกปลอดภัย ส าหรับผู้ที่ด าเนินธุรกิจมานาน ต้องมีการปรับตัวอย่างมากเพ่ือให้สอดคล้อง

กับยุคสมัย ถ้าเงินหมุนเวียนมีจ ากัด ต้องปรับเปลี่ยนแบบค่อยเป็นค่อยไป  รวมถึงปรับเปลี่ยนความคิด

ให้พนักงานว่า กิจการไม่ใช่กิจการห้องเช่า แต่เป็นกิจการให้บริการ ทุกคนทุกฝ่ายมองที่การบริการ

ลูกค้าเป็นหลักส าคัญ ต้องสร้างความพึงพอใจให้ผู้พักให้มากที่สุด 

 นอกจากการบริการการปรับปรุงพัฒนาลักษณะทางกายภาพของอพาร์ตเมนต์ก็เป็นปัจจัย
ส าคัญอีกประการหนึ่งในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ  ตึกไม่ควรสร้างให้ติดกันมากเกินไป  
ควรมีพ้ืนที่จอดรถ สวน รูปแบบอาคารที่ทันสมัยการตกแต่งภายในที่มีมาตรฐาน และอาคารเป็น
อาคารที่ได้มาตรฐานด้านความปลอดภัยตามที่กฎหมายก าหนด  มีการปรับปรุงซ่อมแซมอาคาร
สม่ าเสมอ และปรับปรุงภูมิทัศน์โดยรอบด้วย  เมื่อถึงเวลาต้องมีการเปลี่ยนเฟอร์นิเจอร์ เพ่ือให้อยู่ใน
สภาพที่ใช้งานได ้
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2. อภิปรายผลและเสนอแนวทางทางการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพื่อสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 2.1 อภิปรายผล 
 ท าเลที่ตั้งถือเป็นปัจจัยส าคัญที่สุดในการด าเนินธุรกิจที่พักอาศัย  อพาร์ตเมนต์ที่เลือกด าเนิน
ธุรกิจใกล้สถานศึกษาจึงมุ่งให้บริการกลุ่มเป้าหมายหลักที่เป็นนักศึกษา ซึ่งนักศึกษาจะเป็นผู้เช่าที่ใช้
เวลาในที่พักมากกว่าผู้เช่ากลุ่มอ่ืน  ทั้งยังนิยมเข้าพักในที่เดียวกับกลุ่มเพ่ือน  อย่างไรก็ดีนักศึกษาจะมี
ระยะเวลาเช่าพักไม่เกินระยะเวลาที่ศึกษาอยู่ (โดยเฉลี่ยส าหรับนักศึกษาปริญญาตรีคือ 4 ปี)  แต่ผู้เช่า
พักกลุ่มอ่ืนที่ท างานบริเวณใกล้เคียงอาจจะมีระยะเวลาเช่าพักยาวกว่าถ้าไม่เปลี่ยนงาน  การจะรักษา
ลูกค้าเป้าหมายหลักที่เป็นนักศึกษาไว้  คือการให้บริการที่ดีและมีการปรับปรุงอยู่เสมอ  เนื่องจาก
นักศึกษาที่จะเข้าพักรุ่นใหม่จะฟังค าแนะน าจากรุ่นพ่ีให้การหาที่เช่าพัก  ถ้าให้บริการที่กลุ่มเป้าหมาย
พึงพอใจจะมีการบอกต่อเพ่ือให้เพ่ือนๆและรุ่นน้องมาใช้บริการ 
 เนื่องจากธุรกิจให้เช่าที่พักนี้มีการแข่งขันสูง มีการสร้างที่พักใหม่บริเวณใกล้กันอยู่เสมอ 
บางครั้งท าให้จ านวนห้องพัก (Supply) มีมากกว่าความต้องการเข้าพักของนักศึกษา (Demand) อีก
ทั้ง  แนวโน้มการลดลงของนักศึกษาเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงลักษณะทางประชากรศาสตร์ของโลก
และของไทย  ท าให้ประชากรที่อยู่ในวัยเรียนลดลง สถาบันการศึกษาหลายแห่งมีจ านวนนักศึกษา
ลงทะเบียนน้อยลง  มหาวิทยาลัยหลายแห่งโดยเฉพาะมหาวิทยาลัยเอกชน  ต้องพ่ึงนักศึกษาต่างชาติ
โดยเฉพาะนักศึกษาจีนมาเข้าศึกษา  นักศึกษาจีนจึงเป็นลูกค้าเป้าหมายหลักอีกกลุ่มหนึ่งของธุรกิจที่
พัก  โดยเฉพาะอพาร์ตเมนต์ที่อยู่ใกล้สถานศึกษาดังกล่าวแล้ว 
 ผู้ด าเนินธุรกิจอพาร์ตเมนต์ให้เช่าตระหนักถึงปัญหาการลดลงของนักศึกษาไทย และการ
แข่งขันท่ีรุนแรงนี้จึงเริ่มมีการปรับตัว  โดยเน้นที่การบริการเป็นหลัก  การออกแบบบริการที่เหมาะสม
กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะรักษากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และหวังให้มีการบอกต่อเพ่ือให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน 
 ทั้งนี้การออกแบบบริการที่เหมาะสมต้องการการมีส่วนร่วมในการเสนอข้อคิดเห็นในการ
พัฒนาบริการจากทั้งผู้เช่าพัก ผู้บริหาร และพนักงานที่ให้บริการ ความคาดหวังในบริการของผู้เช่ า 
อพาร์ตเมนต์บริเวณใกล้สถานศึกษาซึ่งส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา และความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลหลักใน
การประชุมกลุ่มย่อย  จึงถูกน ามาประกอบกันในการเสนอแนวทางการออกแบบบริการ 
 2.2 แนวทางทางการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน 
 แนวทางทางการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ยึดหลักคุณภาพการบริการที่ลูกค้าคาดหวังทั้ง 7 ด้าน ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
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น่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความใส่ใจ ด้านคุณภาพและคุณค่าที่

ได้รับ  

 ด้านลักษณะทางกายภาพ  ผู้ใช้บริการย่อมต้องการพักอาศัยในสถานที่ที่น่ารื่นรมย์  อพาร์ต

เมนต์ควรมีการตกแต่งห้องพักที่มีการออกแบบให้สามารถใช้พ้ืนที่ในห้องให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

นักศึกษาส่วนใหญ่จะพักกับเพ่ือน  เพ่ือแบ่งเบาค่าใช้จ่ายในการเช่าห้อง  ดังนั้นควรมีมุมส่วนตัวให้แต่

ละคนได้ท างานได้อย่างมีสมาธิ  เฟอร์นิเจอร์ที่จ าเป็นนอกจากเตียงนอน ควรมีโต๊ะท างานที่เหมาะสม

กับการท างานโดยใช้คอมพิวเตอร์แบบโน๊ดบุ๊ค มีไฟส่องสว่างเพียงพอต่อการท างาน มีชั้นหรือตู้เก็บ

หนังสือและอุปกรณ์การศึกษา  โทรทัศน์และโทรศัพท์ไม่จ าเป็นต้องมีในยุคที่การสื่อสารและความ

บันเทิงท าได้ผ่านอุปกรณ์เคลื่นที่ (Mobile Device) เช่น สมารท์โฟน และแท๊ปเลต  ในห้องพัก

เครื่องปรับอากาศเป็นที่ต้องการของผู้ เช่าพัก  เนื่องจากสภาพอากาศร้อนของประเทศไทย  

นอกจากนั้นควรมีการปรับภูมิทัศน์โดยรอบอาคาร  ซึ่งไม่ควรสร้างให้ติดกันเกินไป แต่มีที่ส าหรับ

สวนหย่อมให้พักผ่อนหย่อนใจ และเป็นมุมสงบอีกแห่งหนึ่ง  ส าหรับบริเวณส่วนกลางที่ใช้ส าหรับท า

กิจกรรมผู้เช่าพักมีความต้องการในระดับปานกลาง  จึงอาจปรับเป็น Internet Cafe ที่ให้บริการ 

คอมพิวเตอร์ และinternet รวมถึงเครื่องดื่มและของว่าง  เป็นพ้ืนที่พูดคุยและท ากิจกรรมกลุ่มได้ 

 ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ  ธุรกิจสามารถสร้างความน่าเชื่อถือผ่านการคิดค่าห้องที่

เหมาะสมกับมาตรฐานการบริการ  สามารถให้บริการตามที่ได้สัญญาไว้ รวมถึงเก็บค่าบริการ

สาธารณูปโภคในราคาที่เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด  นอกจากนั้นส าหรับผู้ที่เช่าพักมาแล้วมากกว่า 

1 ปี  ไม่ควรเรียกเก็บค่าปรับในกรณีช าระค่าเช่าล่าช้า  และควรให้ผู้เช่าเลือกวันที่สะดวกในแต่ละ

เดือนในการช าระค่าเช่า เช่น ผู้เช่าอาจต้องการช าระค่าเช่าทุกวันที่ 15 แทนวันที่ 30 ของทุกเดือน ก็

สามารถท าได ้

 ด้านความเชื่อมั่นในบริการ  สามารถท าได้ผ่านการให้บริการของพนักงาน  ธุรกิจควรมีการยก

มาตรฐานการบริการ  โดยการฝึกอบรมและปลูกฝังให้พนักงานเห็นความส าคัญของบริการ  และ

ตระหนักว่าตนเป็นตัวแทนในการสร้างความเชื่อมั่นในบริการให้เกิดกับผู้เช่าพักได้  ด้วยการมีความ

พร้อมและยินดีให้บริการตามที่ผู้เช่าร้องขอ  รวมถึงจัดระบบความปลอดภัยของที่พักที่ดี เช่น ติดตั้ง 

CCTV ใช้ระบบ Key Card ในการเข้าออกเพ่ือป้องกันบุคคลไม่พึงประสงค์เข้าออกบริเวณที่พัก  มี

พนักงานรักษาความปลอดภัยตรวจตราความเรียบร้อยตลอด 24 ชั่วโมง  
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 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้เช่าพักส่วนใหญ่ต้องการให้มีพนักงานที่สามารถให้ข้อมูลที่ตน

ต้องการเกี่ยวกับการเช่าพัก และกฎระเบียบของที่พักอย่างถูกต้อง  และต้องการให้พนักงานให้บริการ

ที่ถูกต้องและรวดเร็วเมื่อได้รับการร้องขอ  ธุรกิจจึงควรมีพนักงานที่ได้รับการอบรมในการให้บริการที่

มีมาตรฐานมาให้บริการอย่างพอเพียง  ตลอด 24 ชั่วโมง  เนื่องจากผู้เช่าพักส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาที่

อยู่ห่างบ้าน  เมื่อประสบปัญหาจึงต้องการความช่วยเหลือ เช่น ควรมีพยาบาลประจ าที่คอยดูแล

อาการเจ็บป่วยเล็กน้อย  และมีบริการรับส่งเพ่ือไปพบแพทย์ เป็นต้น 

 ด้านความใส่ใจ  อพาร์ตเมต์ที่อยู่ห่างจากสถานศึกษาในระยะที่เดินไปจะใช้เวลานาน ควรใส่

ใจการเดินทางของผู้เช่า  โดยอาจจัดรถรับส่งเวลาเช้าและเย็นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่นักศึกษา  

อาจดึงดูดนักศึกษาให้มาเช่าพักได้แม้จะเสียเปรียบคู่แข่งที่ท าเลดีกว่าที่ตั้งอยู่ใกล้สถานศึกษามากกว่า  

นอกจากนั้นอาจทีรถรับส่งไปยังห้างสัพสินค้าที่ใกล้ที่สุดอย่างน้อยสัปดาห์ละครั้ง  เพ่ือให้ผู้เช่าที่เป็น

นักศึกษา ซึ่งส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้รถส่วนตัวสามารถซื้อหาของจ าเป็นได้สะดวกข้ึน  ส าหรับอพาร์ตเมนต์ที่

มีนักศึกษาต่างชาติเช่าพักเป็นจ านวนมาก  อาจจัดรถไปยังสถานที่ท่องเที่ยวสัปดาห์ละครั้งหมุนเวียน

ไป  หรือจัดโปรแรมท่องเที่ยวใน 1 วันที่ราคาประหยัดแก่ผู้เช่าพัก  จะสามารถดึงดูดผู้เช่าพักได้เช่นกัน  

 ด้านคุณภาพ  คุณภาพของบริการสามารถท าได้ผ่านคุณภาพของวัสดุอุปกรณ์ รวมถึง

เฟอร์นิเจอร์ในห้องพักที่อยู่ในสภาพใช้งานได้ดี  มีการเปลี่ยนเมื่อหมดอายุการใช้งาน  หรือซ่อมแซม

บ ารุงรักษาให้อยู่ในสภาพดีระหว่างอายุการใช้งาน 

 คุณค่าที่ได้ผู้เช่าพักได้รับ  สามารถรับรู้ได้ผ่านการก าหนดราคาห้องพักที่เหมาะสมกับ

มาตรฐานการให้บริการ  ผู้เช่าได้รับบริการคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย และราคาอยู่ในระดับใกล้เคียงกับ

คูแ่ข่งในระดับเดียวกัน  ธุรกิจจึงควรวิเคราะห์สถานการณ์ทางธุรกิจ  ต้นทุนที่ใช้ในการก่อสร้าง ต้นทุน

ที่ใช้ในการด าเนินกิจการ และความต้องการของลูกค้าประกอบการก าหนดราคาที่เหมาะสม  ไม่ควร

ตัดราคาจะท าให้ไม่ได้รับผลตอบแทนที่เหมาะสมกับการลงทุน  แต่ควรเน้นการให้บริการที่ ดีเพ่ือให้ผู้

เช่ารู้สึกคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ   

ทั้งนี้สามารถสรุปรูปแบบการออกแบบบริการส าหรับอพาร์ตเมนต์เพ่ือสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันได้ดังภาพที่ 2 
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การพบปะลูกค้า 
 
  

 

วงจรการบริการ 
 
 
 

การเตรียมการ 
 

 

 

 

 

ภาพที่ 4 รูปแบบของการออกแบบการบริการ 

การบริการลูกค้า 
 ความเชื่อมั่น (พนักงานรักการบริการ ระบบความปลอดภยั) 
 การตอบสนอง (บริการรวดเร็วและข้อมลูที่ทันท่วงที) 
 

ก่อนรับบริการ เริ่มให้บริการ ระหว่างบริการ หลังบริการ 

ลักษณะทางกายภาพ 
 การออกแบบภายใน 
 สิ่งแวดล้อมท่ีดี 
 เครื่องปรับอากาศ 
 พื้นท่ีส่วนกลาง 
 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 ราคาท่ีเหมาะสม 
 ต้นทุนพลังงานท่ีคุ้มค่า 
 บริการท่ีได้สัญญาไว้ 
มูลค่าท่ีสัมผัสได้ 
 ราคาท่ีเหมาะสมกับห้อง 
 ราคาท่ีเหมาะสมกับมูลค่า 

ความเข้าใจลูกค้า 
 ความสะดวกในการเข้าถึง 
 ระบบอินเทอเน็ตไร้สาย 
 การปรับปรุงห้องพัก 
คุณภาพ  
 เฟอร์นิเจอร์ในห้อง 
 สิ่งอ านวยความสะดวกในห้อง 
 ห้องน้ าท่ีสะอาด 
 ระบบไร้สายท่ีรวดเร็ว 



 

รายการอ้างอิง 

 

รายการอ้างอิง 
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แบบสอบถามผู้เช่าพักอพารท์เมนต์ 
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แบบสอบถามผู้เช่าพักอพารท์เมนต์ 

ค าชี้แจง: แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการประเมินปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกเช่าพัก 

อพาร์ทเมนต์  ค าตอบของท่านจะมีส่วนในการน าไปปรับปรุงคุณภาพ และบริการของอพาร์ทเมนต์

ต่อไป 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการเช่าพักของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง:  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง ตามความเป็นจริงของ

ท่าน 

1. เพศ 

 ชาย     หญิง 

2. อายุ 

  18-24 ปี    25-34 ปี     35 ปีขึ้นไป 

3. ภูมิล าเนาของท่าน (โปรดระบุ)…………………………… 

4. ระดับการศึกษา 

  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา    ปวช./ปวส. 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท    ปริญญาเอก 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................... 

5. อาชีพ 

  นักเรียน/นักศึกษา   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงาน

บริษัทเอกชน 

  ประกอบธุรกิจส่วนตัว   พ่อบ้าน/แม่บ้าน   อ่ืนๆโปรดระบุ

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

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 10,000 บาท หรือน้อยกว่า      10,001- 20,000 บาท  20,001- 30,000 

บาท  มากกว่า 30,000 บาท  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 
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7. สาเหตุหลักที่ใช้ในการเลือกเช่าพักอพาร์ทเมนต์ 

  ใกล้สถานศึกษา/สถานที่ท างาน  การเดินทางสะดวก 

  ใกล้ชุมชน/ศูนย์การค้า   ราคาเหมาะสม 

  มีที่จอดรถเพียงพอ    มีการรักษาความปลอดภัย 24 ชั่วโมง 

  ห้องพักได้มาตรฐาน    มีบริการเสริมที่แตกต่างจากท่ีอ่ืน 

  อพาร์ทเมนต์ใหม่เพ่ิงเปิดให้บริการ  อ่ืนๆ โปรด

ระบ…ุ………………………………………… 

 

8. ระดับราคาที่ยินดีจ่ายส าหรับห้องพักแบบมาตรฐาน (ไม่รวมค่าสาธารณูปโภค) 

  2,500 – 3,000 บาท    3,001-3,500 บาท 

  3,501- 4,000 บาท    4,001-4,500 บาท  

9. โปรดระบุความคาดหวังของท่านในการเช่าพักอพาร์ทเมนต์ 

ค าชี้แจง:กรุณาใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 

5   มากที่สุด 4 มาก   3 ปานกลาง       2 น้อย       1น้อยที่สุด 

 ความคาดหวังก่อนมาเยือน 

5 4 3 2 1 

ลักษณะทางกายภาพ 
การตกแต่งห้องพัก 

     

สิ่งแวดล้อมโดยรอบ      
มีบริเวณส่วนกลางให้ใช้ในการท ากิจกรรม เช่น อ่านหนังสือ ประชุม      

มีเครื่องปรับอาหารในห้องพัก      

ความน่าเชื่อถือ 
ราคาค่าห้องเหมาะสม 

     

ค่าสาธารณูปโภคตามที่กฎหมายก าหนด      
ให้บริการตามที่ได้สัญญาไว้      

ความเชื่อม่ัน 
แนะน าโดยญาติพ่ีน้อง/เพ่ือนฝูง 

     



  59 

 ความคาดหวังก่อนมาเยือน 

5 4 3 2 1 
ระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี      

พนักงานยินดีให้ความช่วยเหลือ      

การตอบสนองต่อลูกค้า 
ให้บริการที่ถูกต้องในทันที 

     

ให้ข้อมูลที่ถูกต้องได้ในทันที      
ความใส่ใจ 
ท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทาง 

     

ใกล้สถานศึกษา/ที่ท างาน      
ฟรี Wi-FI      

มีการปรับปรุงอาคาร สถานที่ สม่ าเสมอ      
คุณภาพ 
ห้องพักมีเฟอร์นิเจอร์พร้อมอยู่ 

     

ห้องพักสะอาด      
อุปกรณ์ในห้องพักใช้งานได้ดี      

ห้องน้ าใช้งานได้ดี      
Wi-Fi แรง      

คุณค่าที่ได้รับ 
ราคาห้องพักเหมาะสมกับมาตรฐาน 

     

ได้รับคุณค่าท่ีเหมาะสมกับราคา      

ราคาสู้กับคู่แข่งได้      

 

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆที่จะน าไปปรับปรุงบริการของอพาร์ทเมนต์

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

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

......................................……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



 

ประวัติผู้เขียน  

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล Sittikit Ratchatasap 
วัน เดือน ปี เกิด 6 August 1974 
สถานที่เกิด Bangkok 
วุฒิการศึกษา North Eastern University, Assumption University 
ที่อยู่ปัจจุบัน 97/1 Ngamwongwan Rd., Thungsonghong,   

Laksi, Bangkok 10210   
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