
HMO47-1 

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของลูกค้าทีมี่ต่อคุณภาพบริการของ บริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จํากดั 
Expectation and Satisfaction towards Service Quality among Customers at  

Home Standard (Thailand) Company Limited 
 

อรอุมา  สุนารักษ์ (Onuma  Sunsrak)*   ดร.สมชาย เลิศภิรมยสุ์ข  (Dr.SomChai  Lertpiromsuk) ** 
 

บทคดัย่อ 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั 
โฮมแสตนดาร์ด ประเทศไทย) จาํกดั (2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั โฮมแส
ตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั และ (3) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของ บริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูลู้กคา้
ของบริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั จานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีมีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.83 สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ 
(t-test Independent)  

ผลการศึกษาพบว่า (1) ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ตามลาํดบั (2) ดา้นความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(3) ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั 
แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นสมรรถนะของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้น
การติดต่อส่ือสาร และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ สาํหรับ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่
ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

ABSTRACT 

 The purposes of this study were to 1) investigate level of expectation towards service quality 
among customers at Home Standard (Thailand) Company Limited; 2) investigate level of satisfaction towards 
service quality among customers at Home Standard (Thailand) Company Limited; 3) compare levels of expectation 
and satisfaction towards service quality among customers at Home Standard (Thailand) Company Limited. A 
population in the study was customers at Home Standard (Thailand) Company Limited, with a sample size of 400. A 
questionnaire, with its reliability of .83, was used in the study. Data were analyzed into frequency, percentage, mean, 
standard deviation, and independent t-test. 
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The findings revealed that (1) overall expectation towards service quality among customers was at a high 
level.   The highest average aspect was dependability, followed by reliability, and response to customers; (2) overall 
satisfaction towards service quality among customers was at a high level. The highest average aspect was customer 
understanding, followed by safety, and concrete service; (3) Aspects of expectation and satisfaction towards service 
quality among customers at Home Standard (Thailand) Company Limited that yielded significant differences at .05 
level were concrete service, dependability, response to customers, user competency, security, accessibility, 
communication, and customer understanding. Nevertheless, no differences were found in the aspects of hospitality 
and reliability. 

 

คาํสําคญั: ความคาดหวงั ความพึงพอใจ คุณภาพบริการ บริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั 
Key Words: Expectation, Satisfaction, Service quality, Home Standard (Thailand) Company Limited 
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บทนํา 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีความตอ้งการบา้นหลงั

ใหม่มากข้ึนหลงัจากประสบกบัปัญหาวิกฤตนา้ท่วมใน
ปี  พ .ศ .2554 ท่ีผ่านมาการสํารวจความคิดเห็นของ
สมาชิกสมาคมไทยรับสร้างบา้น พบวา่ผูบ้ริโภคมีความ
ตอ้งการก่อสร้างบา้นหลงัใหม่ในต่างจงัหวดัเพ่ือคลาย
ความกงัวลกบัปัญหานํ้ าท่วมและเม่ือสํารวจขอ้มูลแยก
ตามรายภูมิภาคมียอดจองสร้างบา้นในพ้ืนท่ีภาคอีสานมี
ปริมาณเติบโตสูงสุดภาคอีสานมียอดจองบ้านจาํนวน
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36 ภาคกลางเป็นอนัดับสอง 
คิดเป็นร้อยละ 23 กรุงเทพฯและปริมณฑลเป็นอนัดบั
สาม คิดเป็นร้อยละ 15 ภาคใตมี้สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ
15 และ ภาคเหนือมีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 11 ตามลาํดบั 
(สมาคมไทยรับสร้างบ้าน, 2557)  แต่ผูป้ระกอบการ
ประสบปัญหาการแข่งขันแย่งชิงตลาดและผูบ้ริโภค
อยา่งรุนแรง จากภาวะเศรษฐกิจและการแข่งขนัในภาค
ธุรกิจบ้านจัดสรรตน้ปี 2555 จนถึงปัจจุบันได้เป็นไป
ตาม ท่ีคาดการณ์ ของภาค รัฐและผู ้ป ระกอบการ 
ท่ามกลางการแข่งขนัท่ีผูป้ระกอบการต่างถาโถมเขา้ใส่
กัน  เพ่ือสัดส่วนการตลาดลูกค้า หรือ ส่วนแบ่งทาง
การตลาด ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการขนาดกลางและขนาด
ย่อมตกอยู่ในสถานการณ์ แข่ งขันลําบ าก  เพราะ
เสียเป รียบผู ้ประกอบการรายใหญ่  ทั้ งในแง่ความ
น่าเช่ือถือ  การจดัการและการบริหารตน้ทุนโดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งเม่ือกลุ่มบริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพยร์ายใหญ่ 
เช่น บริษทั ศุภาลยั จากัด (มหาชน) และบริษทัแลนด ์
แอนด์ เฮ้าส์  จา กัด  (มหาชน) ได้เปิดโครงการบ้าน
จดัสรร  ต่างแข่งขนัแย่งชิงตลาดหวงัแย่งชิงความเป็น
ผูน้ํา และแชร์ส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงเห็นได้จาก
แคมเปญต่างๆ ท่ีแต่ละบริษทันาํออกมาเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดมาใช ้ เพ่ือหวงักระตุน้กาํลงัซ้ือในคร่ึงปีหลงั
ไดเ้ป็นจุดขายในเร่ืองคุณภาพและบริการท่ามกลางการ
แข่งขนั (สมาคมไทยรับสร้างบา้น,2555) 

คุณภาพและราคาของภาพรวมธุรกิจบ้าน
จดัสรรในช่วงท่ีผ่านมา ย่อมช้ีให้เห็นถึงแนวโน้มและ
ทิศทางการแข่งขนัในคร่ึงปีหลงัไดอ้ยา่งชดัเจน   ดงันั้น 

จึงอาจเห็นผูป้ระกอบการบ้านจดัสรรท้องถ่ินบางราย
ทนแรงเสียดทานไม่ไหวหรือไม่สามารถยนืหยดัแข่งขนั
ได้ในภาวะตลาดแข่งขัน รุนแรงเช่นน้ี  โดยเฉพาะ
ผูป้ระกอบการท่ีปรับตวัเองไม่ได ้ หรือขาดการพฒันา
สินคา้และบริการ  อีกประการหน่ึงผูป้ระกอบการส่วน
ใหญ่จดัอยูใ่นประเภทผูป้ระกอบการ SME มีเงินทุนไม่
มากนัก  ดังนั้ นเม่ือยอดขายลดหรือรายได้ลดลงย่อม
ส่งผลให้เงินทุนหมุนเวียนมีปัญหาและอาจนําไปสู่
ภาวการณ์การขาดทุนได ้ท่ีผา่นมาหากผูป้ระกอบการยนื
หยัดและยังแข่งขันธุรกิจบ้านจัดสรร  ด้วยกลยุทธ์
แข่ งขันทางด้านราคาตํ่ า เพ่ื อ ส่ วนแบ่ งตลาดของ
ผู ้ประกอบการท้องถ่ิน  ต้องระมัดระวังถึงต้นทุนท่ี
อาจจะป รับโดยเฉพาะแนวโน้มราคานํ้ ามันและ
ค่าแรงงานอาจมีการปรับตวัสูงข้ึน  ส่งผลต่อตน้ทุนการ
ขนส่งและต้นทุนวัสดุก่อสร้างท่ีปรับตัวสูงตามมา 
ดงันั้น การตั้งราคาและการจดัโปรโมชัน่ลดราคา จึงควร
วิเคราะห์และประเมินราคาอยา่งรอบคอบ มิฉะนั้นอาจ
ประสบปัญหาขาดทุนในการดาํเนินธุรกิจได ้และควร
ตะหนักว่าราคาตํ่า มิใช่คาํตอบสุดท้ายของลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคเสมอไป ยงัมีปัจจัยอ่ืนๆ อีก และเป็นปัจจัย
สําคญัใชป้ระกอบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค อาทิเช่น  
พ้ืน ท่ีให้บ ริการ   บริการท่ีมอบให้  แบบบ้าน  ท่ีตั้ ง
โครงการ ความเป็นมืออาชีพของทีมงานก่อสร้าง ฯลฯ  
(หนงัสือพิมพก์รุงเทพธุรกิจ วนัท่ี  4 มิถุนายน 2557) 

บริษทั โฮม สแตนดาร์ด ดีเวลอปเมน้ท์ จาํกดั  
เปิดเผยว่าเดิมในปี 2551  บริษทัมีแผนท่ีจะร่วมทุนกบั
นักธุรกิจการแสดงสินค้าด้านอสังหาริมทรัพย์จาก
จงัหวดัสุพรรณบุรีท่ีมีท่ีดินสะสมอยูห่ลายแปลงในเขต 
อาํเภอเมือง  พฒันาโครงการจดัสรรบนท่ีดินสะสมของ
พาร์ตเนอร์รายดังกล่าวบนพ้ืนท่ีขนาด 20 ไร่  ซ่ึงเป็น
บา้นเด่ียวราคา  20-30  ลา้นบาท   จาํนวนประมาณ  22  
ยูนิต  โดยแผนเดิมจะเร่ิมพฒันาในปี 2552 น้ี   แต่จาก
การท่ีเม่ือปลายปีท่ีผ่านมาเกิดปัญหาความรุนแรงทาง
การเมืองทําให้บ ริษัทต้องชะลอแผนการร่วมทุน
ดงักล่าวออกไปก่อน  เพราะไม่แน่ใจสภาวะเศรษฐกิจท่ี
จะได้รับผลกระทบตามมา อย่างไรก็ตาม  บริษัท  โฮม 
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สแตนดาร์ดฯ  ไ ม่ ได้ เพ่ิ ม ต้น ทุ น   จับ ตล าดก ลุ่ ม
ระดบักลาง-บน ท่ียงัมีโอกาสในการทาํตลาด ซ่ึงในปีน้ี
ไดเ้ตรียมยุทธศาสตร์ "THE 4 DIFFERENCE " หรือ 4 
ความคุ้มค่าท่ีแตกต่างของการสร้างบ้าน  เพ่ือ ท่ีจะ
กระตุน้การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ดีไซน์
บ้าน ท่ีโดนใจผู ้บ ริโภคเพราะอันดับแรกของการ
ตดัสินใจบา้นของผูบ้ริโภคอยูท่ี่แบบบา้น ซ่ึงแบบบา้น
ของโฮมจะโดดเด่นในแต่ละแบบอย่างเห็นไดช้ดั การ
ออกแบบให้เพดานสูงถึง 3 เมตร และการออกแบบ
ห้องนํ้ าให้ มีความโดดเด่นในทุกแบบ  นอกจากน้ี
ประการต่อมา คือ เร่ืองคุณภาพบา้นโดยในปีน้ีโฮมจะมี
การเสริมโครงสร้างตา้นแผ่นดินไหว ให้กับลูกคา้คิด
เป็นตน้ทุนในการก่อสร้างท่ีเพ่ิมข้ึน 5% แต่บริษทัไม่ได้
บวกต้นทุนท่ีเพ่ิมข้ึนเข้าไปในราคาบ้าน ให้กับลูกค้า
และการติดตั้ งสัญญาณกันขโมยให้กับบ้านทุกหลัง 
ประการสุดท้ายโฮมจะมีบริการเยี่ยมบ้านให้กบัลูกคา้
ทุกๆ 4 เดือน ทั้งน้ี บริษทัคาดหวงัว่าในปีน้ีจะสามารถ
ทาํรายได ้220 ลา้นบาท แบ่งเป็นรายไดจ้ากบริษทัโฮม 
ดีเวลอปเมน้ท์ จาํกดั 60 ลา้นบาท และบริษทั โฮม แส
ตนดาร์ด จาํกัด 160-200 ล้านบาท ซ่ึงล่าสุดบริษัทอยู่
ระหว่างการออกแบบบา้นให้กบัลูกคา้ประมาณ 10 ราย 
ซ่ึงคาดว่าจะสามารถปิดการขายได ้5 ราย คิดเป็นมูลค่า
ขาย 50 ลา้น บาท และบริษทัยงัมียอดขายท่ีรอการเซ็น
สัญญาในปี น้ี อีก  4 ราย  คิดเป็นมูลค่า 40 ล้านบาท 
ปัจจุบนัน้ีบา้น 1-3 ลา้นบาทมีส่วนแบ่งตลาด 30% บา้น
ราคา 3-7 ลา้นบาทมีส่วนแบ่ง 40% บา้นราคา 8-15 ลา้น
บาท  20% และบ้านระดับไฮเอนด์ข้ึนไปมีส่วนแบ่ง
ตลาด 15%   
  ด้วยเหตุดังกล่าวผู ้วิจัยมีความสนใจศึกษา
ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงทาํให้ทราบของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศ
ไทย) จาํกดั เพ่ือนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษา ไปเป็นขอ้มูล
ให้ทางธนาคารไดน้ําไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา
ปรับปรุงและแกไ้ขการใหบ้ริการลูกคา้ในองคก์ร ต่อไป 
 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย  
 1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด ประเทศ
ไทย) จาํกดั  
 2. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศ
ไทย) จาํกดั  

3. เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ บริษทั โฮม
แสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั 
สมมตฐิานของการวจิัย 

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศ
ไทย) จาํกดั แตกต่างกนัทางนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 
 
ขอบเขตของการวจิัย 

1. ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

บริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั     จาํนวน 
10,689 ราย (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน  2557)  

กลุ่มตัวอย่างได้จากสูตรคํานวณของ (Taro 
Yamane,1973) จํานวน  385 คน  เพ่ือให้ข้อมูลมีความ
น่าเช่ือถือมากยิ่งข้ึนผูว้ิจยัจึงเก็บขอ้มูลเพ่ิม 400 คน ใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
      2.1 ตัวแปรต้น  (Independent Variable) ได้แก่  
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
     2.2 ตัวแปรตาม  (Dependent Variable)  ได้แก่   
คุณภาพบริการของ บริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศ
ไทย) จํากัด  ซ่ึ งผู ้วิจัยได้ส ร้างข้ึนจากแนวคิดของ 
(Parasuraman,Zeitham and Berry,1985) 10 ด้ า น 
ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้น
ความ เช่ื อมั่น วางใจได้   ด้าน การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  ดา้นสมรรถนะของผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นความ
มีอธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่คง
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ปลอดภยั  ดา้นการเขา้ถึงบริการ   ดา้นการติดต่อส่ือสาร   
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ   
 
3. ขอบเขตด้านเวลา 
       ระยะเวลาท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเดือน
กนัยายน – ธนัวาคม 2557 รวมระยะเวลา 4 เดือน  
กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ ได้แก่แบบสอบถามท่ีสร้าง
ข้ึนโดยมีขั้นตอนตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร ตาํรา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. จัดทําโครงสร้างของแบบสอบถามให้ มี

เน้ือหาครอบคลุมวตัถุประสงค ์ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน  ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด     
 ส่วนท่ี  2 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ บริษทั โฮมแสตนดาร์ด
(ประเทศไทย) จาํกดั ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ของลิเคิร์ท(บุญธรรม  
กิจปรีดาบริสุทธ์,2531) 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยมอบให้ ลูกค้าบริษัท 
โฮมแสตนดาร์ด  (ประเทศไทย) จํากัดรวม  400 ชุด 
ในช่วงวนัท่ี 1-30 ตุลาคม  2557โดยวิธีแบบอย่างง่าย 
และไดรั้บแบบสอบถามคืนมาจาํนวน 400 ชุด คิดเป็น
ร้อยละ 100 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  โดยใช้
ค่าความถ่ี และร้อยละ  

2. วิ เคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจ
เก่ียวกับคุณภาพบริการของ บริษัท โฮมแสตนดาร์ด 
(ประเทศไทย) จํากัดโดยใช้ค่ าเฉ ล่ีย  ( x ) และค่ า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3. วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึง
พอใจเก่ียวกบั  บริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) 
จาํกดัโดยใชส้ถิติ (t-test Independent) 
 
ผลการวจิัย 
 1. จากผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวมพบวา่ ลูกคา้มีคาดหวงัอยู่
ในระดบัมาก  ( x =3.72, S.D.=0.90)   เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ลูกคา้คาดหวงัความเช่ือมั่นวางใจได้มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.97,S.D.=0.80) รองลงมา
คือ ความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  =3.92, 
S.D.=0.87) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก ( x  =3.90, S.D.=0.87) และลาํดบัสุดทา้ย
คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก ( x  =3.37, S.D.=0.94) ดงัตารางท่ี 1 
 
 
 
 
 

ความคาดหวงั 

คุณภาพบริการของบริษทั โฮม
แสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั 
-ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
-ความเช่ือมัน่วางใจได ้
-การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
-สมรรถนะของผูใ้ชบ้ริการ 
-ความมีอธัยาศยัไมตรี 
-ความน่าเช่ือถือ 
-ความมัน่คงปลอดภยั 
-การเขา้ถึงบริการ 
-การติดต่อส่ือสาร 
-การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
ท่ีมา : Parasuraman, Zeitham 
and Berry (1985) 
 

ความพึงพอใจ 
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวม 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. ระดบั 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.37 0.94 มาก 
ความเช่ือมัน่วางใจได ้ 3.97 0.80 มาก 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.90 0.87 มาก 
สมรรถนะของผูใ้ชบ้ริการ 3.74 0.98 มาก 
ความมีอธัยาศยัไมตรี 3.61 0.94 มาก 
ความน่าเช่ือถือ 3.92 0.87 มาก 
ความมัน่คงปลอดภยั 3.45 0.91 มาก 
การเขา้ถึงบริการ 3.87 0.85 มาก 
การติดต่อส่ือสาร 3.89 0.85 มาก 
การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 3.43 0.85 มาก 

เฉลีย่โดยรวม 3.72 0.90 มาก 

 2. จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวม พบวา่ มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก ( x =3.68, S.D.=0.83)  เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า พบว่า ลูกคา้พึงพอใจการเขา้ใจและรู้จกั
ผู ้รับบ ริการ  มีค่ าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมาก  ( x  =3.99, 
S.D.=0.80) รองลงมาคือ ด้านความมั่นคงปลอดภัยมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  ( x  =3.95, S.D.=0.88) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
( x  = 3.92,S.D.=0.53) และลาํดับสุดท้ายคือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  
= 3.37 S.D.=0.91) ดงัตารางท่ี 2 
ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวม 

คุณภาพบริการ 
ความพงึพอใจ 

x  S.D. ระดบั 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.92 0.53 มาก 
ความเช่ือมัน่วางใจได ้ 3.49 0.93 มาก 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.37 0.91 มาก 
สมรรถนะของผูใ้ชบ้ริการ 3.55 0.84 มาก 
ความมีอธัยาศยัไมตรี 3.68 0.83 มาก 
ความน่าเช่ือถือ 3.88 0.82 มาก 
ความมัน่คงปลอดภยั 3.95 0.88 มาก 
การเขา้ถึงบริการ 3.44 0.85 มาก 
การติดต่อส่ือสาร 3.52 0.93 มาก 
การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 3.99 0.80 มาก 

เฉลีย่โดยรวม 3.68 0.83 มาก 

 3. จากผลการวิ เคราะห์ เป รียบ เที ยบความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของบริษทั โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั 
ในภาพรวมและรายด้าน   พบว่า กลุ่มลูกค้ามีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการมากกวา่ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน  
ดงัตารางท่ี 3 
ตารางที่  3 แสดงการเปรียบเทียบของค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการโดยรวม 

 คุณภาพ
บริการโดยรวม 

n x  S.D. t p-value 

ความคาดหวงั 400 4.21 0.55 17.756 0.000* 
ความพึงพอใจ 400 3.68 0.44   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า กลุ่ม
ลูกค้ามีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการด้านความเป็นรูปธรรม  แตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดกลุ่มลูกค้ามีความ
คาดหวงันอ้ยกวา่ความพึงพอใจ   
 ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  พบว่า ความคาดหวงั
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้น
ความเช่ือมัน่วางใจไดแ้ตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั.05 โดยกลุ่มลูกคา้มีความคาดหวงัมากกว่า
ความพึงพอใจ   
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มลูกคา้มี
ความคาดหวงัมากกวา่ความพึงพอใจ   
 ด้านสมรรถนะของผู้ ใช้บ ริการ  พบว่า ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการดา้นสมรรถนะของผูใ้ช้บริการ พบว่า แตกต่าง
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กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 โดยกลุ่มลูกคา้มี
ความคาดหวงัต่อมากกวา่ความพึงพอใจ   
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี พบว่า ความคาดหวงั
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรี ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า  ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดบั.05  
  ด้านความมั่นคงปลอดภัย  พบว่า ความคาดหวงั
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้น
ความมัน่คงปลอดภยั แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั.05  โดยกลุ่มลูกคา้มีความคาดหวงันอ้ยกวา่
ความพึงพอใจ  
 ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า  ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นการ
เข้าถึงบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยกลุ่มลูกคา้มีความคาดหวงัมากกว่าความ
พึงพอใจ  
 ด้านการติดต่อส่ือสาร พบว่า ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ติดต่อส่ือสารแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยกลุ่มลูกค้ามีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการติดต่อส่ือสาร   
 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ พบว่า ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ แตกต่างกนั
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มลูกคา้มี
ความคาดหวงัต่อนอ้ยกวา่ความพึงพอใจ  
 
อภิปรายผล 
 1. ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงั พบวา่ ลูกคา้มี
ความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก โดยด้านความเช่ือมั่น
วางใจได้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ด้าน

ความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
ลาํดับสุดท้ายคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (สมลกัษณ์ ,2540) กล่าวไวว้า่ 
การท่ีบุคคลจะกาํหนดความคาดหวงัของคนนั้นจะตอ้ง
ประเมินความเป็นไปไดด้ว้ย เพราะความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิ งห น่ึ ง  โดยอาจจะเป็น รูปธรรมห รือนามธรรม 
ความรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้นๆ จะมีลกัษณะเป็น
การประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดั
การคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการใหต่้อส่ิงท่ี
เป็นรูปธรรม  หรือนามธรรมชนิดเดียวกัน  ก็อาจะ
แตกต่างออกไปได้ข้ึนอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ 
ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความสาํเร็จของส่ิงนั้นๆ   
 2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการโดยรวม พบว่า ลูกคา้พึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยด้านการเข้าใจและรู้จักผูรั้บบริการมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ  รองลงมาคือ  ด้านความมั่นคง
ปลอดภยั  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และลาํดบั
สุ ดท้ าย คื อ  ด้ าน ก ารตอบสนองต่อผู ้ รั บ บ ริก าร  
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (Lovelock, 2002) กล่าวไวว้่า 
การวดัคุณภาพบริการของลูกคา้จะตอ้งพิจารณาระดบั
ความพึงพอใจท่ีลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ 
ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระทั่งเสร็จกระบวนการ
บริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ความเช่ือถือไดใ้นการให้บริการเป็นความสามารถใน
การส่งมอบบริการ  เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ตามท่ีไดก้าํหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้
จะเปิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการและถูกตอ้งซ่ึงจะก่อให้เกิดความ
จงรักภกัดี (Loyalty) ในท่ีสุด ส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องธุรกิจ
บริการ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น ตวั
อาคารท่ีมีลกัษณะเด่นเป็นเอกลกัษณ์  ห้องนํ้ า ท่ีจอดรถ 
การแต่งกายของพนักงาน รวมทั้ งการให้บริการของ
พนักงานดว้ย การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
พนักงานจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว ไม่ให้
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ลูกคา้รอคิวนาน และตอ้งตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใช้
บริการ ซ่ึงความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและ
กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  ความไวว้างใจ
ในการใหบ้ริการ พนกังานบริการมีความรู้ความสามารถ
และมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ตลาดจนมีจริยธรรมในการ
ให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าจะไดรั้บ
บริการตามมาตรฐานและปลอดภยั  การให้ความสําคญั
กับลูกค้า ผูใ้ห้บริการควรจะศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจดูแลเอาใจใส่  และ
ตอบสนองความต้อ งการด้วยความ เต็ม ใจ  และ
สอดคล้องกับ (สุกัลยา, 2554) พบว่า  องค์ประกอบ
คุณภาพบริการ กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบั
มากทุกปัจจยั เรียงลาํดบั คือ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
ด้านความมั่นใจ และด้านความใส่ใจ ด้านความไวใ้จ 
และดา้นรูปลกัษณ์ ตามลาํดบั   

3. ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั โฮม
แสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จาํกดั  พบว่า ลูกคา้มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยกลุ่มลูกค้ามีความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการมากกว่าความพึงพอใจ 
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาดา้นความ
เป็นธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้น
การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ  ด้านสมรรถนะของ
ผูใ้ช้บริการ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นการเขา้ถึง
บริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร   ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ พบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึง
พอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ (อนันต์, 2548)  พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพสมรส และรายได ้มี
ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตกแต่งภายในของ
บริษทัฯ แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั
นัย 0.05  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ (สุชีรา, 
2548) พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการของบริษัท โกลเด้น มายด์ เซอร์วิส  จํากัด 
ระดับมากได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการด้านค่าใช้จ่ายท่ีเกิด
จากการใช้บริการ ด้านบุคลิกภาพของพนักงานด้าน
มนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน และระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ ดา้นคุณประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ ดา้นความรู้ความสามารถของ
พนกังาน ดา้นทกัษะในการปฏิบติัของพนกังาน เป็นตน้ 
 ส่วนดา้นท่ีมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ไม่แตกต่างกัน ได้แก่ ด้านความมีอธัยาศยัไมตรี และ
ดา้นความน่าเช่ือถือโดยลูกคา้มีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
(ภรรคพล, 2552) พบว่า ด้านความคาดหวงัโดยรวม  
เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน  ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน ในส่วนของข้อมูลเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ์และการใช้ศูนยบ์ริการโดยรวม คือ ระดับ
ราคาของสินค้าท่ีนํามาใช้บริการ จาํนวนคร้ังท่ีมาใช้
ศูนยบ์ริการ ประเภทของสินคา้ท่ีเขา้รับบริการ การใช้
งานของสินคา้นบัจากวนัท่ีซ้ือถึงวนัท่ีส่งซ่อมท่ีแตกต่าง
มีความคาดหวงัต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ 
ดา้นเหตุผลของการเลือกเขา้รับบริการ ณ ศูนยบ์ริการ ท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต .05 
 
ข้อเสนอแนะ  
 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการควรปรับปรุง
เคร่ืองมือท่ีใช้การก่อสร้างท่ีครบถว้นและมีประสิทธิ 
ภาพเน่ืองจากลูกค้ามีความคาดหวงัสูงแต่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัตํ่า 
 2. ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ควรฝึกอบรมพนัก 
งานให้บริการขอ้มูลเก่ียวกับการสร้างบ้านได้ถูกตอ้ง  
การแกไ้ขปัญหาและสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 
 3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพนกังานควร
ได้รับการพฒันาให้มีความรู้ความสามารถให้บริการ
ข้อมูลขั้ นตอนการก่อสร้างได้รวดเร็วทันต่อความ
ตอ้งการเพราะลูกคา้มีความคาดหวงัค่อนขา้งสูง   
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 4.  ด้านสมรรถนะของผู ้ใช้บริการบริษัทควร
ปรับปรุงเร่ืองพนักงานสามารถให้ความกระจ่างด้าน
สัญญาการก่อสร้างบา้นแก่ลูกคา้เน่ืองจากลูกคา้พอใจอยู่
ในระดบันอ้ย 
 5.  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ควรปรับปรุงเร่ือง
การใช้ภาษาของพนักงานมีความสุภาพและมนุษย์
สัมพนัธ์ดีพนักงานแต่งกายเหมาะสมบ่งบอกถึงภาพ 
ลกัษณ์ท่ีดี เพราะลูกคา้มีความคาดหวงัสูง   
 6. ด้านความเช่ือถือ บริษัทต้องดําเนินการตาม
สัญญาก่อสร้างอยา่งถูกตอ้งใชว้สัดุภณัฑใ์นการก่อสร้าง
ท่ีมาตรฐาน เพ่ือสร้างความเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ 
 7. ดา้นความมัน่คงปลอดภยั บริษทัควรปรับปรุง
แกไ้ขกรณีพบปัญหาการก่อสร้างไม่ไดม้าตรฐานตามจุด
ต่าง ๆ ในการก่อสร้าง  บริษทัควรวางระบบการก่อสร้าง
ท่ีมีมาตรฐานและมีความปลอดภัย เพราะลูกค้าให้
ความสาํคญัและมีความคาดหวงัในเร่ืองดงักล่าวสูง 
 8. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  ติดต่อกบับริษทัควรเพิ่ม
ช่องทาง เช่น โทรศพัท์ เฟสบุ๊ค  พนักงานจะตอ้งใส่ใจ
รายละเอียดและความตอ้งการของลูกคา้  
 9. ดา้นการติดต่อส่ือสาร ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อ
พนักงานท่ีสามารถส่ือสารได้ตรงประเด็นทั้ งในเร่ือง
การแก้ไขปัญหา และสนองความต้องการของลูกค้า
บริษทัจึงควรใหค้วามสาํคญัในเร่ืองน้ี 
 10. ด้านเข้าใจและรู้จักผู ้รับบริการ  ควรมีช่าง
และสถาปนิคบริษทัเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ให้
เพี ยงพอ  บริษัทควรกําหนดวงเงินการก่อส ร้างท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้  
 
เอกสารอ้างองิ  
ภรรคพล  อุตระทอง . ความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
 ของลูกคา้ต่อการใช้บริการศูนยบ์ริการ บริษัท
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