
    
    บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ  และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าจงัหวดัเชียงใหม่ และน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่า  ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูพ้กัอาศยัในโครงการดิเออบาน่า  จ  านวน 200 คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 

1. ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
    จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 106 ราย คิด

เป็นร้อยละ 53.0  อายุระหวา่ง 40-49 ปีจ านวน 77 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.5 สถานภาพสมรส จ านวน 
138 ราย คิดเป็นร้อยละ  69.0  การศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 143 ราย คิดเป็นร้อยละ  71.5  อาชีพ
คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวัจ านวน 69 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.5  รายได ้20,001-50,000 บาท จ านวน 
90 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.0   มีสิทธิในการครอบครองโดยเป็นเจา้ของ จ านวน 186 ราย คิดเป็นร้อยละ 
93.0 ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 1-3 ปี จ  านวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.0  

2. ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการโครงการ
บ้านจัดสรรดิเออบาน่า  จังหวดัเชียงใหม่ 
        จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบั
การรับรู้ในปัจจยัทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น คือ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัทุกดา้น  หากพิจารณาปัจจยั
ยอ่ยในแต่ละดา้น  พบวา่มีเพียงดา้นการเขา้ถึงบริการ เท่านั้นท่ีมีปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 คือปัจจยัยอ่ยเร่ือง
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ลูกค้าสามารถติดต่อพนักงานซ่อมบ ารุงให้มาบริการถึงท่ีบ้าน จึงสามารถแปลผลได้ว่าผูต้อบ
แบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดงักล่าวเพียงปัจจยัเดียว  ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนเห็นวา่มีระดบัความ
คาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทุกขอ้ จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยอ่ืน  

3. ข้อมูลเกีย่วกบัข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาพบว่า ขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามเสนอแนะมาสามารถจ าแนก
เป็นแต่ละดา้นคือระบบรักษาความปลอดภยั ควรเข้มงวดส าหรับ ร.ป.ภ. ท่ีตอ้งตรวจตรารถ เขา้-
ออก อยู่เสมอ โดยเฉพาะการให้ความส าคญักบัการประทบัตราใบเขา้ออกจากเจา้ของบา้นทุกคร้ัง  
ติดตั้งระบบกลอ้ง CCTV ให้ทัว่ทุกจุดและควรหมัน่ตรวจตราความเรียบร้อยของผูพ้กัอาศยัเพื่อ
ความปลอดภยั จ านวน 18 ราย  ระบบสาธารณูปโภค ควรมีบริการอินเตอร์เน็ต  และมีการติดตั้ง
ไฟฟ้าทัว่ทั้งบริเวณโครงการให้มีความสวา่งทัว่ถึง จ านวน 15 ราย  ระบบการซ่อมบ ารุงควรมีการ
บริการทนัทีท่ีได้รับการแจ้งซ่อมเพื่อให้ทนัต่อเหตุการณ์รวมทั้งการก าจดัปลวกอย่างสม ่าเสมอ 
จ านวน 12 ราย  ระบบการจดัการขยะ ควรมีการบริหารจดัการขยะอย่างเป็นระบบรวมถึงการท า
ความสะอาดระบบท่อระบายน ้าไม่ใหอุ้ดตนัอยา่งสม ่าเสมอ จ านวน 10 ราย  การจดัระเบียบเก่ียวกบั
สัตวเ์ล้ียง ควรมีระบบการแจ้งเตือนบ้านท่ีมีสัตว์เล้ียงให้ดูแลทั้งเร่ืองเสียงและความสะอาดเพื่อ
ป้องกนัการสร้างความร าคาญให้กบัผูพ้กัอาศยั จ านวน  8 ราย  การดูแลภูมิทศัน์ควรจดัแต่งภูมิทศัน์
ใหมี้ความร่มร่ืนและสวยงามตลอดเวลา จ านวน 4 ราย  การจดัการร้านคา้และสปอร์ตคลบัควรให้มี
การบริหารจดัการอย่างเหมาะสมกบัวนัเวลาท่ีลูกคา้เขา้ใช้บริการ รวมถึงความเหมาะสมของราคา 
จ านวน 2 ราย 

4. เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
บริการโครงการบ้านจัดสรรดิเออบาน่า จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 
  โดยจ าแนกเพศเป็น 2 กลุ่มชายและหญิง เพื่อทดสอบความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีผลการวิเคราะห์
ดงัต่อไปน้ี 
 เพศชาย 
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดับความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ในปัจจยัทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได้  ด้านความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ี 0.05  หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัทุกดา้น  หากพิจารณาปัจจยั
ย่อยในแต่ละดา้น  พบว่ามีเพียงดา้นการเขา้ถึงบริการ ท่ีมีปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคาดหวงัไม่แตกต่างไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 คือปัจจยัยอ่ยเร่ืองลูกคา้
สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึงท่ีบา้น และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  ท่ี
มีปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 คือพนกังานสามารถจดจ าความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี และการบริการ
ดา้นขอ้มูลท่ีจ  าเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่างเป็นระบบจึงสามารถแปลผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยดงักล่าว ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนเห็นวา่มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทุก
ขอ้ จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยอ่ืน  
 เพศหญงิ  
      จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดับความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ในปัจจยัทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัทุกดา้น  หากพิจารณาปัจจยั
ยอ่ยในแต่ละดา้น  พบว่าไม่มีปัจจยัย่อยใดท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่าง
ไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงวา่ทุกปัจจยัยอ่ยมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่
ระดบัการรับรู้ทุกขอ้ จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยใด  

5. เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
บริการโครงการบ้านจัดสรรดิเออบาน่า จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามรายได้ 
  โดยจ าแนกเพศเป็น 2 กลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 50,000 บาท และรายไดต้ั้งแต่ 50,000 
บาทข้ึนไป เพื่อทดสอบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโครงการบา้นจดัสรรดิเออ
บาน่า จงัหวดัเชียงใหม่  โดยมีผลการวเิคราะห์ดงัต่อไปน้ี 
 รายได้ไม่เกนิ 50,000 บาท 
 

      จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ในปัจจยัทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น คือ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึง
บริการ   ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คง
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ปลอดภยั     ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  หมายความว่าผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัทุกดา้น  หาก
พิจารณาปัจจัยย่อยในแต่ละด้าน  พบว่าไม่มีปัจจัยย่อยใดท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวงัไม่แตกต่างไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงวา่ทุกปัจจยัยอ่ยมีระดบั
ความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทุกขอ้ จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยใด  
 รายได้ตั้งแต่ 50,000 บาท ขึน้ไป 
     จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ในปัจจยัทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได้  ด้านความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัทุกดา้น  หากพิจารณาปัจจยั
ย่อยในแต่ละดา้น  พบว่ามีเพียงดา้นการเขา้ถึงบริการ ท่ีมีปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคาดหวงัไม่แตกต่างไปจากการรับรู้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 คือปัจจยัยอ่ยเร่ืองลูกคา้
สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงให้มาบริการถึงท่ีบา้น เพียงปัจจยัเดียวจึงสามารถแปลผลไดว้่า
ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยเพียงปัจจยัเดียว ส่วนปัจจยัย่อยอ่ืนเห็นว่ามีระดบัความ
คาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทุกขอ้ จึงสามารถแปลผลไดว้า่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยอ่ืน  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
  ตามแนวคิดแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้  ของ Parasuraman 
, Zeithaml and Berry  ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัพิจารณาจาก
เกณฑ์ท่ีคิดว่ามีความส าคญั 10 ดา้น คือ ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้  ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความ
น่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ   ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งทุกเร่ืองจะใชก้ารประเมินความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมหลงัจากการเขา้ใช้บริการแลว้   ดงันั้นจึงไม่สามารถน าเอาผล
การศึกษาจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการมาอภิปรายผลได้
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โดยตรง ดังนั้นในการอภิปรายผลคร้ังน้ีจึงน าผลการรับรู้คุณภาพของการบริการมาใช้อภิปราย
ผลเปรียบเทียบกบัระดบัความพึงพอใจในการศึกษาอ่ืนๆ แทนดงัน้ี 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการโครงการบ้าน
จดัสรรดิเออบาน่า จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ลูกคา้ประเมินการรับรู้ความพึงพอใจในบริการระดบัมาก
ทุกดา้นทั้งความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   ดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรี   ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
ด้านความเข้าใจและรู้จักผูรั้บบริการ และ  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ซ่ึงจากผล
การศึกษาจะเห็นวา่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สาธวี ฤกษบุตร (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
ผูพ้กัอาศยัในหมู่บา้นลดัดารมยโ์ครงการเชียงใหม่ต่อคุณภาพการบริการดา้นสาธารณูปโภคและ
ระบบการรักษาความปลอดภยัของโครงการ พบว่ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้าน
สาธารณูปโภคและระบบรักษาความปลอดภยัในระดบัมาก ซ่ึงแยกเป็น 5 ประเภทดงัน้ี ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้   ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   แต่ไม่สอดคลอ้งในดา้นดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัปานกลาง
เท่านั้น 

 จากการศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ โครงการบา้นจดัสรรดิเออ
บาน่า จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ในดา้นความน่าเช่ือถือ  ลูกคา้ให้การรับรู้ในเร่ืองโครงการมีช่ือเสียง
และมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการลูกคา้ใหก้ารรับรู้ในเร่ืองท่ีตั้งของโครงการเป็นพื้นท่ีท่ีสะดวกในการพกั
อาศยัในระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเช่นเดียวกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จ าลอง วงศ์ศิริ
อ านวย (2551) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบา้นสร้างเสร็จก่อนขายโครงการบา้น
จดัสรรขนาดใหญ่ เนน้การศึกษาโครงการของบริษทัแลนด ์แอนด ์เฮาส์ จ  ากดั(มหาชน) พบวา่ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือในระดบัมาก มาจากช่ือเสียงของบริษทัฯ ท าเลท่ีตั้งของโครงการ  
  จากการศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิ
เออบาน่าพบวา่ในดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ลูกคา้ใหก้ารรับรู้ในเร่ืองพนกังานรักษาความปลอดภยั
มีการตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอในระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด  และในดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ลูกคา้ให้การรับรู้ในเร่ืองระบบสาธารณูปโภคสามารถมี
ความพร้อมในการบริการตลอดเวลาในระดบัมากซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากในการเลือก
ซ้ือโครงการพกัอาศยั สอดคล้องการศึกษาของระวิพรรณ ทองเพ็ญ (2549) ได้ศึกษาถึงความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคต่อบา้นจดัสรรเชิงพาณิชยใ์นเขตจงัหวดัล าพูน รวมทั้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
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ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือบา้นจดัสรรในเชิงพาณิชยใ์นเขตจงัหวดัล าพูน พบว่า ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ี
กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ ไดแ้ก่ความครบครันของ
ระบบสาธารณูปโภคของบา้นจดัสรร เช่นระบบไฟฟ้า ระบบน ้ าประปาและโทรศพัท์ ซ่ึงระบบ
สาธารณูปโภคเหล่าน้ีจะสามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูอ้ยูอ่าศยัได ้รวมไปถึงการท่ีบา้นจดัสรร
มียามรักษาความปลอดภยัท่ีปฏิบติังานตลอด 24 ชัว่โมง ยอ่มท าให้ผูอ้ยูอ่าศยัมีความมัน่ใจและรู้สึก
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
  จากการศึกษาดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการพบวา่การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าอยู่ในระดบัมากในเร่ือง พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงมี
ความรู้และความช านาญในการให้บริการ  พนกังานฝ่ายรักษาความปลอดภยัมีความช านาญในการ
ใชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษาความปลอดภยั  พนกังานฝ่ายดูแลสถานท่ีมีทกัษะและความรู้
ในการจดัสถานท่ี และพนกังานฝ่ายดูแลลูกคา้มีความความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงการสามารถอธิบาย
ไดอ้ย่างถูกตอ้งซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก  ไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ 
สถาพร  ศรประสิทธ์ิ (2540) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการหลงัการขายบา้นจดัสรร
ของบริษทัแลนด์ แอนด์ เฮาส์ จ  ากดั(มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการ
บริการหลงัการขายบา้นจดัสรรของบริษทัแลนด์ แอนด์ เฮาส์ จ  ากดั(มหาชน) เฉล่ียในระดบัปาน
กลาง โดยแยกเป็นความพึงพอใจต่อบริการงานซ่อม การบริการเร่ืองความปลอดภยั การบริการเร่ือง
ระบบไฟฟ้า-น ้ าประปาในโครงการ การดูแลเ ร่ืองสาธารณูปโภคของโครงการ การดูแล
สภาพแวดล้อมของโครงการและการให้บริการในด้านสโมสร มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง ส่วนความพึงพอใจต่อบริการรักษาความสะอาดมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ข้อค้นพบ 

1.  จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการในโครงการดิเออบาน่า พบวา่ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น  
แสดงวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุกดา้นแต่   เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่มี
เพียงปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการในปัจจยัยอ่ยลูกคา้สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึง
ท่ีบา้น แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว  

2. จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการในโครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าจ าแนกตามเพศ พบว่าลูกคา้เพศชาย มีระดบัความ
คาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น  แสดงวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของ
ทุกด้าน  แต่เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่ามีเพียงปัจจยัด้านการเข้าถึงบริการในปัจจยัย่อยลูกค้า
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สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงให้มาบริการถึงท่ีบา้น  และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ
ในปัจจยัยอ่ยพนกังานสามารถจดจ าความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และการบริการดา้นขอ้มูล
ท่ีจ  าเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่างเป็นระบบ แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในปัจจยัย่อย
ดงักล่าว  ส่วนลูกคา้เพศหญิง มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น แสดงวา่ลูกคา้
ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุกดา้น  และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ไม่มีปัจจยัยอ่ย
ใดท่ีลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

3.   จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการใน
โครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าจ าแนกตามรายได ้พบว่าลูกคา้รายไดต้  ่ากวา่ 50,000 บาท มีระดบั
ความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้นแสดงวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวม
ของทุกดา้น  และเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ไม่มีปัจจยัยอ่ยใดท่ีลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ส่วนลูกคา้รายไดต้ั้งแต่ 50,000 บาท ข้ึนไป  มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น 
แสดงวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของทุกดา้น  แต่เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่มี
เพียงปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการในปัจจยัยอ่ยลูกคา้สามารถติดต่อพนกังานซ่อมบ ารุงใหม้าบริการถึง
ท่ีบา้น  แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพบริการในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 
 
ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้
ในทุกดา้น  ซ่ึงหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในทุกดา้น  นัน่คือ
โครงการบา้นจดัสรรดิเออบาน่าตอ้งมีการปรับกลยทุธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดงัน้ี 

1.  ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คาดหวงัและการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบว่าในเร่ืองพนักงานขายให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัโครงการท่ีถูกตอ้งและเป็นจริงมีผลต่างมากท่ีสุด ดงันั้น โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดย
การฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้ความเขา้ใจในเน้ือหาและรายละเอียดของโครงการมากข้ึน เช่น 
แบบบา้น วสัดุท่ีใช ้การบริการหลงัการขาย ระบบสาธารณูปโภค ฯลฯ เพื่อให้พนกังานขายสามารถ
ให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจนแก่ลูกคา้   และจดัท าแฟ้มระบบขอ้มูลโครงการให้มีความชดัเจนและเป็น
รูปธรรมเพื่อเป็นแนวทางในการใหข้อ้มูลของพนกังานขาย 

2. ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   จากผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่
ในเร่ืองกระบวนการบริการในการซ่อมบ ารุงมีความความรวดเร็วมีผลต่างมากท่ีสุด  ดงันั้น 
โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการปรับปรุงระบบการรับงานซ่อมบ ารุงให้มีความรวดเร็วข้ึน  
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โดยเฉพาะส่วนงานรับแจง้ เพื่อให้การท างานมีความรวดเร็ว  รวมไปถึงการตรวจเช็คจ านวนช่างท่ี
ใช้ในโครงการว่ามีความเพียงพอหรือไม่  หากไม่เพียงพอตอ้งรับจดัหามาเพิ่มเติมเพื่อให้ทนักบั
ความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั้ง ให้มีการวดัผลการประเมินผลการท างานของช่างซ่อมบ ารุงในเร่ือง
ความรวดเร็วในการบริการเพิ่มเติมดว้ย 

3.  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคาดหวงัและการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ในเร่ืองพนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุง
มีความรู้และความช านาญในการใหบ้ริการมีผลต่างมากท่ีสุด ดงันั้นโครงการควรมีการปรับกลยุทธ์
โดยการจดัหาช่างท่ีมีฝีมือมาร่วมงานมากข้ึนหรือการพฒันาฝ่ายช่างซ่อมบ ารุงท่ีมีอยู่เดิมโดยการ
ส่งไปอบรมพฒันาฝีมือให้สามารถซ่อมบ ารุงคุณภาพทดัเทียมกับช่างภายนอก ทั้งน้ี มีการ
ประเมินผลหลงัจากการฝึกอบรมเพื่อใหง้านมีคุณภาพมากข้ึน 

4.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ   จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั
และการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ในเร่ืองสามารถติดต่อพนกังานทุกส่วนงาน
ท่ีรับบริการไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนานมีผลต่างมากท่ีสุด  ดงันั้นโครงการควรมีการปรับกลยทุธ์โดยการ
เพิ่มช่องทางในการติดต่อพนกังานทั้งทางโทรศพัทใ์หมี้สายด่วน Call Center เพื่อรับเร่ืองต่างๆ หรือ
ทาง e-mail หรือทาง Face book ให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้ายข้ึนไม่ตอ้งเขา้คิวรอนาน  
หรือการติดตั้งกล่องรับแจง้ปัญหาของลูกคา้เพื่อให้โครงการทราบปัญหาและเขา้ไปแกไ้ขไดอ้ย่าง
รวดเร็ว 

5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี  จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั
และการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ในเร่ืองพนกังานผูใ้หบ้ริการใชค้  าพูดท่ีสุภาพ
และเหมาะสมมีผลต่างมากท่ีสุด ดงันั้น โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการคดัสรรพนกังานทุก
ส่วนงานในส่วนผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลท่ีมีอธัยาศยัดี มีมนุษยสัมพนัธ์ดี  บุคลิกยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจา
สุภาพเหมาะสม อีกทั้งตอ้งท าการฝึกอบรมพฒันาความรู้ทางดา้นจิตบริการเพื่อให้สามารถสร้าง
จิตใจใหเ้กิดการรักงานบริการมากข้ึน  

6.  ดา้นการส่ือสารจากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการ
รับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ในเร่ืองพนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนต่างๆในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดมี้ผลต่างมากท่ีสุด ดงันั้น โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการอบรมพฒันา
ให้ความรู้เก่ียวกบัระบบการท างาน และขั้นตอนการท างานต่างๆ ท่ีถูกตอ้ง ในส่วนงานบริการแก่
ลูกคา้ เพื่อสามารถตอบค าถามและแนะน าให้แก่ลูกคา้ได ้ รวมถึงจดัท าระบบ Flow & Form งาน
ภายในแต่ละส่วนงานให้มีความชัดเจน เพื่อให้พนกังานสามารถน าไปปฏิบติังานได้ถูกตอ้งตาม
กระบวนการและมีความชดัเจนยิง่ข้ึน  
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7. ดา้นความน่าเช่ือถือ  จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและ
การรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ ในเร่ืองพนกังานมีการอธิบายวิธีการแกปั้ญหา
อยา่งน่าเช่ือถือ  และพนกังานให้บริการลูกคา้ด้วยความโปร่งใสจริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดีมีผลต่างมาก
ท่ีสุด ดงันั้นโครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการแจง้ข่าวสารใหม่ๆให้พนกังานทราบอยู่เสมอ
โดยเฉพาะข่าวสารเก่ียวกับการปรับเปล่ียนบริการต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนให้ทนัต่อเหตุการณ์เสมอ   
ส าหรับการแกปั้ญหาต่างๆให้กบัลูกคา้พนกังานตอ้งสามารถแนะน าขอ้มูลให้กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
โดยการอธิบายให้กระจ่างและชดัเจน เขา้ใจง่ายเพื่อให้ลูกคา้เช่ือถือ ดงันั้น ควรมีการทดสอบการ
ท างานของพนกังานในขณะปฏิบติังาน On the job training  ดว้ย อีกทั้งยงัตอ้งให้พนกังานตระหนกั
ถึงการมีจิตใจบริการเพื่อช่วยเหลือลูกบา้นท่ีมีปัญหา 

8.  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั
และการรับรู้  โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ในเร่ืองลูกคา้มีความมัน่ใจในกระบวนการ
ท างานของโครงการมีผลต่างมากท่ีสุด ดังนั้น โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการอบรม
พนกังานในส่วนงานบริการใหมี้ความรู้และปฏิบติัตามกระบวนการขั้นตอนการท างานอยา่งถูกตอ้ง 
รวมถึงท าจดหมายช้ีแจงให้ลูกคา้ทราบถึงกระบวนการท างานและระบบความปลอดภยัท่ีโครงการ
จดัใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีถูกตอ้งของงานรักษาความปลอดภยั  

9.  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คาดหวงัและการรับรู้  โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบว่าในเร่ืองโครงการสามารถแสดง
หลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ย่างรวดเร็วมีผลต่างมากท่ีสุด ดงันั้น
โครงการควรมีการปรับกลยุทธ์โดยการจดัท าเอกสารท่ีมีความจ าเป็นและมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกค้าอย่างเป็นระบบ โดยการจดัเก็บในคอมพิวเตอร์หรือจดัท าสารบบให้มีความ
ชดัเจน เพื่อใหส้ามารถน าขอ้มูลออกมาใหลู้กคา้รับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการจากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คาดหวงัและการรับรู้ โดยพิจารณาผลต่างท่ีมีค่ามากท่ีสุด พบวา่ ในเร่ืองโครงการให้บริการโดยใช้
เทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัเช่น เคเบิลทีวี  อินเตอร์เนต เป็นตน้มีผลต่างมากท่ีสุด  ดงันั้นโครงการ
ควรมีการปรับกลยทุธ์โดยการท าการส ารวจความตอ้งการใชบ้ริการเหล่าน้ีเพื่อจดัหามาบริการอยา่ง
พอเพียง  อีกทั้ง ท าการส ารวจการใชเ้ทคโนโลยีต่างๆ จากโครงการคู่แข่งเพื่อน ามาเปรียบเทียบและ
วางแผนส าหรับน ามาใชง้านในโครงการต่อไป 

แต่ทั้งน้ีจากการวดัระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผูต้อบแบบสอบถาม
จะเห็นได้ว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทุกด้าน 
อาจเน่ืองมาจาก บา้นเป็นสินคา้ท่ีมีราคาค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบัสินคา้ประเภทอ่ืนๆ ดงันั้น ในช่วง
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ชีวิตหน่ึง ลูกคา้แต่ละรายสามารถมีบา้นเพียงไม่ก่ีหลงัเพราะไม่สามารถซ้ือไดบ้่อยเหมือนสินคา้
ประเภทอ่ืน  และลูกคา้ในโครงการดิเออบาน่านั้นเป็นกลุ่มมีรายไดร้ะดบัปานกลางถึงระดบัสูง  ซ่ึง
ราคาบา้นค่อนขา้งแพงเม่ือเทียบกบัระดบัรายได ้ ลูกคา้จึงคาดหวงัสูงกวา่การศึกษาความพึงพอใจใน
ดา้นอ่ืนๆ แต่เม่ือพิจารณาโดยรวมจะเห็นวา่ลูกคา้พึงพอใจในคุณภาพบริการระดบัมากเกือบทุกดา้น
คือดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้   ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ   ดา้นการเขา้ถึงบริการ   ดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร   ด้านการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความ
น่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  ยกเวน้ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
เท่านั้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 


