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การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่า  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรผูพ้กัอาศยัในโครงการดิเออบาน่า จ านวน 200  ราย  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนาประกอบดว้ย  ค่าความถ่ี  ร้อยละ  และเปรียบเทียบเพื่อหาความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยใช้
สถิติอนุมาน Paired Sample Test (t-test) ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  ถา้ค่าเฉล่ียของการรับรู้ไม่
แตกต่างจากค่าเฉล่ียของความคาดหวงัถือวา่ลูกค่าพึงพอใจ หากค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัถือว่าลูกคา้ไม่พึงพอใจ  และหากค่าเฉล่ียของการรับรู้สูงกว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัถือวา่ลูกคา้เกิดความประทบัใจพบวา่ 

   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 40-49 ปี สถานภาพสมรส 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-50,000 
บาท มีสิทธิในการครอบครองโดยเป็นเจา้ของ และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 1-3 ปี  
   ผลจากการศึกษาเกิดจากการพิจารณาความแตกต่างของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั
และการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการในโครงการดิเออบาน่า ดังนั้ น จึงพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น คือดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ 
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ   ด้านสมรรถภาพในการ
ให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี  ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความ
น่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ    จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของ

http://www.ba.cmu.ac.th/mis/employee/empHistory.php?emp_CardID=3302000093894
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ทุกด้าน แต่เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่ามีเพียงปัจจยัด้านการเข้าถึงบริการในปัจจยัย่อยลูกค้า
สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึงท่ีบา้น  ท่ีลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ  
   จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าจ าแนกตามเพศ พบว่าลูกคา้เพศชาย มีระดบัความ
คาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ในทุกดา้น  แสดงว่าไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุก
ดา้น  แต่เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่มีเพียงปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการในปัจจยัยอ่ยลูกคา้สามารถ
ติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงให้มาบริการถึงท่ีบา้น  และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการในปัจจยั
ยอ่ยพนกังานสามารถจดจ าความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และการบริการดา้นขอ้มูลท่ีจ าเป็น
ท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่างเป็นระบบ แสดงว่าลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการในปัจจยัย่อยดงักล่าว  
ส่วนลูกคา้เพศหญิง มีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ในทุกด้าน แสดงว่าลูกคา้ไม่พึง
พอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุกดา้น  และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ไม่มีปัจจยัยอ่ยใดท่ี
ลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
       จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าจ าแนกตามรายได้ พบวา่ลูกคา้รายไดต้  ่ากวา่ 50,000 
บาท มีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ในทุกดา้นแสดงว่าลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมของทุกดา้น  และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ไม่มีปัจจยัยอ่ยใดท่ีลูกคา้พึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการส่วนลูกคา้รายไดต้ั้งแต่ 50,000 บาท ข้ึนไป  มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการ
รับรู้ในทุกดา้น แสดงว่าลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุกดา้น  แต่เม่ือพิจารณา
ปัจจยัยอ่ย พบวา่มีเพียงปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการในปัจจยัย่อยลูกคา้สามารถติดต่อพนกังานซ่อม
บ ารุงใหม้ารับบริการถึงท่ีบา้น  แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว  
   แต่เม่ือพิจารณาจากการประเมินการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในโครงการบ้าน
จดัสรรดิเออบาน่า พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการในระดบัมากเกือบทุก
ดา้น  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   ดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร  ด้านการติดต่อส่ือสาร  ด้านความ
น่าเช่ือถือ  ด้านความมัน่คงปลอดภยั  ด้านความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ในคุณภาพบริการระดบัปานกลาง คือ ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ     
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 ABSTRACT 
 

This study focused on investigating customer satisfaction towards service quality of The 

Urbana housing project.  The subjects were 200 residents at The Urbana.  The data was analyzed 

by descriptive statistics which consisted of frequency, percentage and mean.  In the analysis, 

paired sample test (t-test) was used based on the statistics level of 0.05.  When the mean of 

perception was not different from the mean of expectation, it meant the customers were satisfied.  

When the mean of perception was lower than the mean of expectation, it meant the customers 

were not satisfied. When the mean of perception was higher than the mean of expectation, it 

meant the customers were delighted. 

 The study of the demographic data showed that the majority of the subjects were female, 
40 to 49 years old, and married. They graduated with Bachelor’s degree.  They had their own 
business/were entrepreneurs.  They earned a monthly income of 20,001-50,000 Baht.  Their status 
was owner of the house, and they had been living at The Urbana for 1-3 years.   
 The data about expectation and perception of customers towards service quality at The 
Urbana showed that the customers had a higher level of expectation than that of perception in 
every factors, namely trustworthiness, ability to response to customers’ needs, service 
effectiveness, service accessibility, friendliness, communication, creditability, security, 
understanding and knowing customers, and service practicality.  It could then be inferred that the 
customers were not satisfied withall aspects of service quality.  However, when considering 
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sub-factors, it was found that under service accessibility, the sub-factor that the customers were 
satisfied with was home-called repair service.  
 From considering the difference in customers’ expectation and perception towards 
service quality of The Urbana based on the difference in sex, it was found that male customers 
had higher level of expectation than that of perception in every factor, which indicated that male 
customers were not satisfied with service quality in every aspect.  When considering sub-factors, 
it was found that the customers were satisfied with only 2 sub-factors: under service accessibility, 
it was home-called repair service; and under understanding and knowing customers, it was staffs 
remembering customers’ needs very well and being able to provide needed information 
systematically. This indicated that the customers were satisfied with these sub-factors.  Female 
customers had a higher level of expectation than that of perception in every factor, which 
indicated that female customers were not satisfied with the overall service quality in every aspect. 
When considering sub-factors, it was found that there was no sub-factor that female customers 
were satisfied with.  
 From considering the difference in customers’ expectation and perception towards 
service quality of The Urbana based on income, it was found that customers who earned lower 
than 50,000 Baht had higher level of expectation than that of perception in every factor, which 
indicated that this group of customers were not satisfied withthe overall service quality in every 
aspect. When considering sub-factors, it was found that there was no sub-factor this group was 
satisfied with.   Customers who earned more than 50,000 Baht had higher level of expectation 
than that of perception in every factor, which indicatedthat this group of customers were not 
satisfied with the overall service quality in every aspect. When considering sub-factors, it was 
found that the customers were satisfied with only service accessibility in terms of home-called 
repair service. This indicated that the customers were satisfied with this sub-factor.  

When considering nearly customer perception towards service quality of The 
Urbana, however it was found that the customers perceived at the high level with most of the 
factors, namely trustworthiness, ability to response to customers’ needs, service effectiveness, 
friendliness, communication, creditability, security, understanding and knowing customers, and 
service practicality.  The customers perceived with service accessibility at the medium level. 


