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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการในโครงการบ้านจัดสรรดิเออบาน่า จังหวดั

เชียงใหม่ 

 
ค าช้ีแจง 
  แบบสอบถามชุดน้ี เป็นการส ารวจข้อมูลงานวิจัยการค้นคว้าแบบอิสระ 

(Independent Study) เพื่อส าเร็จการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต นกัศึกษา

ปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเชียงใหม่   เพื่อน าข้อมูลท่ีได้ไปพฒันาคุณภาพการ

บริการให้ดี ข้ึนเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากท่ีสุด  ขอความกรุณาตอบ

แบบสอบถามตามความเป็นความจริง  ผู ้วิจ ัยขอขอบคุณท่านเป็นอย่างสูง ท่ี เสียสละตอบ

แบบสอบถามคร้ังน้ี 

 

 แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั และการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ ใน
โครงการดิเออบาน่า 

ส่วนท่ี 3 ขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 
   

    อุรัชสุรางค ์   เนรังษี    

 
 
 
 
 

เลขที.่................ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง (  )  หนา้ค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้งตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 
1. เพศ 

 (  ) 1. ชาย      (  ) 2. หญิง 
 

2. อาย ุ
(  ) 1. ต ่ากวา่ 30 ปี    (  ) 2. 30-40 ปี 
(  ) 3. 41-50 ปี      (  )4. 51 ปีข้ึนไป 

 

3. สถานภาพ 
(  ) 1. โสด     (  ) 2. สมรส  
(  ) 3 หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษาสูงสูด 
(  ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (  ) 2. ปริญญาตรี 
(  ) 3. ปริญญาโท    (  ) 4. ปริญญาเอก 
 

5. อาชีพ 
(  ) 1. ขา้ราชการ     (  ) 2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
(  ) 3. คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั  (  ) 4. พนกังานบริษทัเอกชน 
(  ) 5. เกษียณอายกุารท างาน   (  ) 5  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................... 
 

6. รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 
(  ) 1. ไม่เกิน 20,000 บาท    (  ) 2. 20,001-50,000 บาท 
(  ) 3. 50,001-100,000 บาท   (  ) 4. มากกวา่ 100,000 บาท 
 

7. สิทธิในการครอบครอง 
(  ) 1. เจา้ของบา้น     (  ) 2. ผูเ้ช่า  
 

8. ระยะเวลาในการเขา้อยูอ่าศยัในโครงการ 
(  ) 1. ไม่เกิน 1 ปี     (  ) 2. 1-3  ปี 
(  ) 3. 3-5  ปี      (  ) 4.มากกวา่ 5 ปี 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนใช้บริการ ในโครงการดิเออบาน่า 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ ในโครงการดิเออบาน่า 
ท่ีท่านเห็นวา่ตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ระดบัความคาดหวงั 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

1. ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
1. พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโครงการท่ีเป็นจริง      
2. พนกังานรักษาความปลอดภยัมีการตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ      
3. ฝ่ายสถานท่ีมีการดูแลความสวยงามและความสะอาดอยูเ่สมอ      
4. ฝ่ายซ่อมบ ารุงใหบ้ริการคุณภาพเท่าเทียมกบัช่างภายนอก      
5. ระบบสาธารณูปโภคมีการซ่อมบ ารุงอยา่งสม ่าเสมอ      

2. ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 
1. พนกังานแกไ้ขปัญหาใหผู้พ้กัอาศยัดว้ยความรวดเร็ว      

2. ระบบสาธารณูปโภคสามารถมีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา      

3. ระบบรักษาความปลอดภยัมีความพร้อมในการท างานตลอดเวลา      

4. กระบวนการซ่อมบ ารุงมีความความรวดเร็ว      

5. การติดต่อกบัพนกังานในแต่ละส่วนงานไดต้ลอดเวลา      

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) 
1. พนกังานผูใ้หบ้ริการทุกส่วนงานมีจ านวนเพียงพอในการบริการ      

2. พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงมีความรู้และความช านาญในการใหบ้ริการ      

3. พนกังานฝ่ายรักษาความปลอดภยัมีความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์

และเคร่ืองมือในการรักษาความปลอดภยั 

     

4. พนกังานฝ่ายดูแลสถานท่ีมีทกัษะและความรู้ในการจดัสถานท่ี      

5. พนกังานฝ่ายดูแลลูกคา้มีความความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงการสามารถ

อธิบายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ระดบัความคาดหวงั 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

4. ด้านการเข้าถงึบริการ (Access) 
1. ลูกคา้สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึงท่ีบา้น      

2. อาคารส านกังานมีท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการติดต่อ      

3. โครงการมีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนหลายทางเช่น โทรศพัท ์ 

กล่องรับบริการ เป็นตน้ 

     

4. พนกังานมีการจดัล าดบัการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ      

5. สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน      

5. ด้านความมอีธัยาศัยไมตรี (Courtesy) 
1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความคุน้เคยกบัลูกคา้      
2. พนกังานเตม็ใจในการใหบ้ริการตลอดเวลา      

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการใชค้  าพดูท่ีสุภาพและเหมาะสม      

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีนอ้บนอ้ม      

5. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี และยิม้แยม้แจ่มใส      

6. ด้านการส่ือสาร (Communication) 
1. โครงการสามารถส่งข่าวสารใหก้บัผูพ้กัอาศยัไดถู้กตอ้ง      

2. พนกังานสามารถอธิบายโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน      

3. พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ได ้      

4. พนกังานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแก่ลูกคา้      

5. บริษทัมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้

อยา่งเหมาะสม อาทิป้ายโฆษณา แผน่ผบัอยา่งเพียงพอ 

     

7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
1. โครงการมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      

2. โครงการมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      

3. พนกังานมีการอธิบายวธีิการแกปั้ญหาอยา่งน่าเช่ือถือ      

4. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใสจริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดี      

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายไดเ้หมาะสมน่าเช่ือถือ      
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ระดบัความคาดหวงั 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

8. ด้านความมัน่คงปลอดภัย (Security) 
1. ลูกคา้มีความมัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของโครงการ      

2. ลูกคา้มีความมัน่ใจในอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัของโครงการ      

3. ลูกคา้มีความมัน่ใจในระบบการคดัสรรพนกังานเขา้มาท างานใน

โครงการ 

     

4. ลูกคา้มีความมัน่ใจในกระบวนการท างานของโครงการ      

5. พนกังานสามารถรักษาความลบัของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี      

9. ด้านความเข้าใจและรู้จกัรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) 
1. พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และท่ีอยูไ่ดเ้ป็นอยา่งท่ี      

2. พนกังานสามารถจดจ าความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      

3. โครงการมีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นระบบ      

4. การบริการดา้นขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
อยา่งเป็นระบบ 

     

5. โครงการสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นใน 
กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
1. ท่ีตั้งของโครงการเป็นพ้ืนท่ีท่ีสะดวกในการพกัอาศยั      

2. โครงการมีการตกแต่งน่าอยูอ่าศยัเช่นตน้ไม ้ และอุปกรณ์สนาม      

3. โครงการมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือใหบ้ริการท่ีทนัสมยั      

4. โครงการใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยตี่าง ๆ ท่ีทนัสมยัเช่น เคเบิล

ทีว ี อินเตอร์เนต เป็นตน้ 

     

5. โครงการการจดัสถานท่ีติดต่อและรับรองลูกคา้ท่ีดูสะอาดเรียบร้อย      
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้ของต่อคุณภาพการบริการ หลงัใช้บริการในโครงการดิเออบาน่า 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ ท่ีท่านเห็นวา่ตรงตาม
ความเป็นจริงมากท่ีสุด 

 
องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ระดบัการรับรู้ 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

1. ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
1. พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโครงการท่ีเป็นจริง      
2. พนกังานรักษาความปลอดภยัมีการตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ      
3. ฝ่ายสถานท่ีมีการดูแลความสวยงามและความสะอาดอยูเ่สมอ      
4. ฝ่ายซ่อมบ ารุงใหบ้ริการคุณภาพเท่าเทียมกบัช่างภายนอก      
5. ระบบสาธารณูปโภคมีการซ่อมบ ารุงอยา่งสม ่าเสมอ      

2. ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 
1. พนกังานแกไ้ขปัญหาใหผู้พ้กัอาศยัดว้ยความรวดเร็ว      

2. ระบบสาธารณูปโภคสามารถมีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา      

3. ระบบรักษาความปลอดภยัมีความพร้อมในการท างานตลอดเวลา      

4. กระบวนการซ่อมบ ารุงมีความความรวดเร็ว      

5. การติดต่อกบัพนกังานในแต่ละส่วนงานไดต้ลอดเวลา      

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) 
1. พนกังานผูใ้หบ้ริการทุกส่วนงานมีจ านวนเพียงพอในการบริการ      

2. พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงมีความรู้และความช านาญในการใหบ้ริการ      

3. พนกังานฝ่ายรักษาความปลอดภยัมีความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์และ

เคร่ืองมือในการรักษาความปลอดภยั 

     

4. พนกังานฝ่ายดูแลสถานท่ีมีทกัษะและความรู้ในการจดัสถานท่ี      

5. พนกังานฝ่ายดูแลลูกคา้มีความความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงการสามารถ

อธิบายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระดบัการรับรู้ 
มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

4. ด้านการเข้าถงึบริการ (Access) 
1. ลูกคา้สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึงท่ีบา้น      

2. อาคารส านกังานมีท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการติดต่อ      

3. โครงการมีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนหลายทางเช่น โทรศพัท ์ 

กล่องรับบริการ เป็นตน้ 

     

4. พนกังานมีการจดัล าดบัการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ      

5. สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน      

5. ด้านความมอีธัยาศัยไมตรี (Courtesy) 
1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความคุน้เคยกบัลูกคา้      
2. พนกังานเตม็ใจในการใหบ้ริการตลอดเวลา      

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการใชค้  าพดูท่ีสุภาพและเหมาะสม      

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีนอ้บนอ้ม      

5. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี และยิม้แยม้แจ่มใส      

6. ด้านการส่ือสาร (Communication) 
1. โครงการสามารถส่งข่าวสารใหก้บัผูพ้กัอาศยัไดถู้กตอ้ง      

2. พนกังานสามารถอธิบายโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน      

3. พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ได ้      

4. พนกังานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแก่ลูกคา้      

5. บริษทัมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้

อยา่งเหมาะสม อาทิป้ายโฆษณา แผน่ผบัอยา่งเพียงพอ 

     

7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
1. โครงการมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      

2. โครงการมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      

3. พนกังานมีการอธิบายวธีิการแกปั้ญหาอยา่งน่าเช่ือถือ      

4. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใส 
จริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดี 

     

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายไดเ้หมาะสมน่าเช่ือถือ      



 142 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

 

ระดบัการรับรู้ 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

8. ด้านความมัน่คงปลอดภัย (Security) 
1. ลูกคา้มีความมัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของโครงการ      

2. ลูกคา้มีความมัน่ใจในอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัของโครงการ      

3. ลูกคา้มีความมัน่ใจในระบบการคดัสรรพนกังานเขา้มาท างานใน

โครงการ 

     

4. ลูกคา้มีความมัน่ใจในกระบวนการท างานของโครงการ      

5. พนกังานสามารถรักษาความลบัของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี      

9. ด้านความเข้าใจและรู้จกัรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) 
1. พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และท่ีอยูไ่ดเ้ป็นอยา่งท่ี      

2. พนกังานสามารถจดจ าความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      

3. โครงการมีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็น

ระบบ 

     

4. การบริการดา้นขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
อยา่งเป็นระบบ 

     

5. โครงการสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นใน 
กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
1. ท่ีตั้งของโครงการเป็นพ้ืนท่ีท่ีสะดวกในการพกัอาศยั      

2. โครงการมีการตกแต่งน่าอยูอ่าศยัเช่นตน้ไม ้ และอุปกรณ์สนาม      

3. โครงการมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือใหบ้ริการท่ีทนัสมยั      

4. โครงการใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยตี่าง ๆ ท่ีทนัสมยัเช่น เคเบิล

ทีว ี อินเตอร์เนต เป็นตน้ 

     

5. โครงการการจดัสถานท่ีติดต่อและรับรองลูกคา้ท่ีดูสะอาด

เรียบร้อย 
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงในการให้บริการ  
…………………………………………………………………………………………………..…
………………………………………………………………………………………………..……
……………………………………………………………………………………………..……… 
…………………………………………………………………………………………………..…
………………………………………………………………………………………………..……
……………………………………………………………………………………………..……… 
…………………………………………………………………………………………………..…
………………………………………………………………………………………………..……
……………………………………………………………………………………………..……… 
…………………………………………………………………………………………………..…
………………………………………………………………………………………………..……
……………………………………………………………………………………………..……… 
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