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บทคดัย่อ 

 
 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ ระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยการบริการกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) จาํนวน 315 ตวัอย่าง โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-test, One-way ANOVA, Least Significant 
Difference (LSD) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 ผลการศึกษาพบวา่ระดบัปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ดา้นการพึงพอใจและประทบัใจ ดา้นการ
ประกันคุณภาพ ด้านระบบเทคโนโลยี ด้านการยอมรับนับถืออยู่ในระดับดี ระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความสามารถการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน ดา้นความ
เขา้ใจลูกคา้ ดา้นลกัษณะท่ีสมัผสัไดอ้ยูใ่นระดบัดี  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่อาย ุรายไดส่้วนตวัต่อเดือน ระยะเวลาใชบ้ริการ วตัถุประสงค์
และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระบบเทคโนโลยี
กบัคุณภาพการให้บริการ และดา้นการยอมรับนับถือกบัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์อยู่ใน
ระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับประกนัคุณภาพ
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
คาํสําคญั :  คุณภาพการใหบ้ริการ  การบริการแก่ลูกคา้ 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this independent study were to study the levels of customer service 
factors and the service quality, the relationships between the demographic factors and the service 
quality, and the association between the customer service factors and the service quality of 
customers of Summit Honda Automobile Co., Ltd. (Bangna Branch). The samples consisted of 315 
customers of the company, and the questionnaire was used as an instrument for data collection. 
Descriptive statistics used for data analysis were Percentage, Mean, and Standard Deviation while 
inferential statistics used for hypothesis testing included the Independent Samples t-test, One-way 
ANOVA, Least Significant Difference (LSD), and Pearson Product Moment Correlation at  
a significance level of 0.05. 
 The finding shows that the customer service factor in the aspect of customer satisfaction, 
quality warranty, technology, and respects were at the satisfactory level. Also, the service quality of 
accountability, responsiveness, accuracy, understanding, and touchable sense were at the satisfied 
level.  
 The results of hypothesis testing showed that customers who had difference in age, 
monthly income, time of service, purposes, and expenses of each service, had difference service 
quality levels. The service quality was associated at the high level with the factor of customer 
satisfaction, technology, and respect. Meanwhile, the quality warranty was at the medium level of 
association with the service quality. 
Keywords: service quality, customer service 
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บทที ่1 
บทนํา 

1.1  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาของปัญหา 
 การทาํธุรกิจหรือการประกอบกิจการประเภทใด ๆ ในยุคปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัสูงการ 

ท่ีจะทาํให้ธุรกิจอยูร่อดหรือสามารถสู้กบัคู่แข่งขนัได ้ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบกิจการจาํเป็นจะตอ้งมี 
กลยุทธ์ในการดาํเนินกิจการ และกลยุทธ์ท่ีกล่าวน้ีมีหลายรูปแบบ เพื่อให้ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบ
กิจการเลือกท่ีจะนํามาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับธุรกิจของตน  นอกจากน้ีการนํากลยุทธ์ 
มาประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบัธุรกิจเพื่อการอยู่รอดของธุรกิจและสู้กบัคู่แข่งขนัแลว้ ยงัสามารถเพิ่ม
ผลกาํไรและเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ใหก้บัธุรกิจมากข้ึนเช่นกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัมีธุรกิจใหม่ ๆ เกิดข้ึนอยู่
ตลอดและเกิดข้ึนมากมายหลายประเภท  และธุรกิจใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนน้ีมีการเพิ่มการดาํเนินการโดยเนน้
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสําคญัคือ การบริการ  เดิมการบริการมีเพียงบางธุรกิจ เช่น โรงแรม  
สายการบิน ร้านอาหาร เป็นตน้ แต่ในปัจจุบนัการบริการมีบทบาทสําคญักับธุรกิจเป็นอย่างมาก  
จะเห็นไดว้่าทุกกิจการจะมีการบริการซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการดาํเนินงาน การบริการไม่เป็นเพียงการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงเวลาท่ีลูกคา้กาํลงัใชบ้ริการกบักิจการนั้น ๆ แต่รวมไปถึง
การบริการหลงัการใชบ้ริการจากกิจการนั้นดว้ยเช่นกนั หรือเรียกว่า การบริการหลงัการขาย การท่ี
กิจการมีการบริการเช่นน้ีไม่เพียงแต่จะเพิ่มจาํนวนลูกคา้รายใหม่แลว้ แต่ยงัสามารถรักษาลูกคา้เดิมไว้
ได ้เกิดความจงรักภกัดีต่อช่ือกิจการนั้น ๆ ในการทาํธุรกิจหากกิจการใดสามารถเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ได ้
และสามารถรักษาจาํนวนลูกคา้เดิมควบคู่กนัไดถื้อวา่ธุรกิจนั้นประสบความสาํเร็จ  

 การจะดาํเนินธุรกิจเพื่อใหป้ระสบความสาํเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิม
ไวไ้ดท้าํให้เกิดการขายซํ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการชกันาํให้มีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
กลุ่มใหม่ ๆ เกิดข้ึนตามมาเป็นการเพิ่มลูกคา้รายใหม่ บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึก
ชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2542, น. 14-
15) 

 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน 

 5.  มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
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 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยบริการท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

 การให้ความสําคญักบัการให้บริการนั้นมีความสําคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงส่วนหน่ึงจะตอ้งไดรั้บ
ความร่วมมือจากผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นสาํคญั ซ่ึงทุก
ธุรกิจไม่สามารถหลีกเล่ียงการให้บริการได้ ดังนั้นผูใ้ห้บริการคือ พนักงาน เจ้าหน้าท่ี บุคลากร  
ผูใ้หบ้ริการทุก ๆ ดา้น ไม่วา่จะใหข้อ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ การตอ้นรับบุคคลทั้งภายใน และ
ภายนอก รวมถึงผูท่ี้มาติดต่อทุกประเภท เป็นตน้ จะตอ้งเขา้ใจและตระหนักถึงความสําคญัของ 
การใหบ้ริการ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการทุกคน  

 ในปัจจุบันถึงแม้ธุรกิจจะมีการกําหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีดีแล้ว แต่ธุรกิจยงั 
มีขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ เช่น การให้บริการแก่ลูกคา้ไม่ทัว่ถึง เม่ือขณะนั้นมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการจาํนวนมาก จึงทาํให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจหรือพึงพอใจและเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อกิจการหรือการ
ส่ือสารดว้ยนํ้ าเสียงท่ีแขง็กระดา้งหรือดว้ยนํ้ าเสียงท่ีไม่ไพเราะ จึงทาํใหลู้กคา้ไม่ประทบัหรือพึงพอใจ
และเกิดทัศนคติท่ีไม่ดีต่อพนักงาน และส่งผลให้ลูกค้าเกิดทัศนคติท่ีไม่ดีต่อกิจการด้วยเช่นกัน  
การบริการเป็นเร่ืองท่ีบอบบางและอ่อนไหวต่อความรู้สึก การให้บริการท่ีไม่ประทบัใจเพียงคร้ังเดียว
สามารถทาํให้สูญเสียลูกคา้ไดแ้ละสามารถทาํให้ช่ือเสียงของกิจการเสียหายไดเ้ช่นกนั ฉะนั้นการ
บริการตอ้งมีคุณภาพและสามารถประเมินคุณภาพของการให้บริการได ้การบริการจาํเป็นตอ้งมีการ
ประเมินเพื่อทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนและสามารถนํามาแก้ไขปรับปรุงเพื่อรักษาคุณภาพของการ
ให้บริการ การประเมินคุณภาพการให้บริการจะมาจากความพึงพอใจการรับบริการของลูกค้า 
นอกจากน้ีการประเมินคุณภาพการบริการจาํเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือของการบริหารแบบวิทยาศาสตร์ 
มาช่วยในการประเมิน การท่ีธุรกิจจะประสบความสาํเร็จในเร่ืองการบริหารงานดา้นคุณภาพ ผูบ้ริหาร
จาํเป็นตอ้งใชค้วามรู้และควรตระหนกัถึงเร่ืองต่าง ๆ เช่น นวตักรรมสาํหรับสินคา้และบริการ ความ
ตอ้งการของลูกคา้ในกระบวนการผลิต ภาพรวมของธุรกิจ และคู่แข่งขนั ฉะนั้นกลยุทธ์และปัจจยั 
สู่ความสาํเร็จในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ธุรกิจประสบความสาํเร็จเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
มีหวัขอ้สาํคญั 6 ประการ ท่ีไดรั้บการยอมรับสูงสุดคือ (Spechler, J. W., 1988) 

 1.  กาํหนดกลยทุธ์สู่ความเป็นเลิศของการให้บริการอยา่งมีคุณภาพ หรือกลยทุธ์ท่ีจาํเป็น
เพื่อใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 2.  ใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้การลด
ความผดิพลาดจากการปฏิบติังานของบุคคล 
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 3.    มีการวดัคุณภาพการบริการ ความถูกตอ้ง การใชเ้วลาการตอบสนองความตอ้งการ และ
ความคาดหวงัจากลูกคา้ 

 4.  มีระบบและกลไกการสอบขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะบอกใหท้ราบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจ
หรือไม่ การตรงเวลา การบริการตรงความตอ้งการ ความสุภาพอ่อนนอ้มความสามารถของบุคลากร 
ราคา ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของบริษทั 

 5. มีการจดัตั้งองคก์รเพ่ือรักษาและพฒันาคุณภาพการบริการ ทุกหน่วยงาน ทุกระดบั  
ทัว่ทั้งบริษทั 

 6.    มีโปรแกรมการฝึกอบรม เพื่อใหบ้ริษทัมีแรงผลกัดนัไปสู่เป้าหมายท่ีกาํหนด 
 บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) เป็นศูนยบ์ริการและจาํหน่ายรถยนต์
ยีห่อ้ฮอนดา้ โดยมีการใหบ้ริการดา้นงานซ่อมบาํรุง งานซ่อมตวัถงัและสี บริการเช่ารถ บริการทดลอง
ขบัและบริการช่วยเหลือฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง การปฏิบติัเป็นไปตามมาตรฐานกาํหนดของบริษทั ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั มียอดรถท่ีเขา้รับบริการกบัศูนยบ์ริการแห่งน้ีเฉล่ียประมาณ 1,200 
คนัต่อเดือน แต่ถึงจะมีมาตรฐานกาํหนดในการปฏิบติังาน แต่การให้บริการแก่ลูกคา้ยงัไม่เป็นท่ี
ประสบผลสาํเร็จเท่าท่ีควร วิเคราะห์จากความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีร้องเรียนมายงับริษทั ฮอนดา้ ออโต
โมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั ทาํให้มีช่ือเสียงดา้นลบในการให้บริการเกิดข้ึนเช่น ของและสัมภาระใน
รถของลูกคา้หาย ระยะเวลาในการซ่อมใช้เวลานาน พนักงานให้บริการแก่ลูกคา้ไม่ทัว่ถึง เป็นตน้ 
ปัญหาเหล่าน้ีส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกคา้และส่งผลถึงความน่าเช่ือถือดา้นการบริการของบริษทั
อยา่งมาก การประเมินคุณภาพโดยการหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการหาสาเหตุของ
ปัญหาท่ีแท้จริง และทาํให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกคา้ในการเข้ามารับบริการใน
ศูนยบ์ริการ 

 จากความสาํคญัและปัญหาดงักล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา)”  

 

1.2  วตัถุประสงค์การวจิยั 
 1.2.1     เพื่อศึกษาระดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้บริษทั ซัมมิท 
ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 1.2.2  เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล 

จาํกดั (สาขาบางนา) 
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 1.2.3  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้

บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา)  

 1.2.4  เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการกบัคุณภาพ

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 
1.3  สมมตฐิานการวจิยั 
 1.3.1  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั
ในบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 
 1.3.2  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหก้ารบริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัในบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 

1.4  ขอบเขตของการวจิยั 
 1.4.1  ดา้นเน้ือหาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
          -   ปัจจยัส่วนบุคคล โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ เพศ อายุ อาชีพ รายไดส่้วนตวัต่อ

เดือน ขอ้มูลการใชบ้ริการในศูนยบ์ริการ  

          -   ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ การพึงพอใจ 
และ ประทบัใจ การประกนัคุณภาพ ระบบเทคโนโลย ีการยอมรับนบัถือ 
          -   คุณภาพการให้บริการโดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ความน่าเช่ือถือ ความสามารถการ
ตอบสนอง ความแน่นอน ความเขา้ใจลูกคา้ ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้
 1.4.2  ดา้นประชากร 

          -    ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการกบับริษทั ซมัมิท ฮอนดา้

ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) จาํนวน 315 คน 

 1.4.3  ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี เร่ิมตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม 2556 - เดือนกุมภาพนัธ์ 2557 

รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 8 เดือน 
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1.5  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การบริการ (SERVICE) หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น 

ใหบ้ริการหรือใชบ้ริการ เป็นตน้ การบริการท่ีดีสามารถแยกไดด้งัน้ี 
 S  =  Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจ 
 E  =  Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 R  =  Readiness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 
 V  =  Value คือ การตระหนกัถึงคุณค่าในงานบริการท่ีทาํวา่เป็นงานท่ีมี 
   ประโยชน์  มีคุณค่าและสามารถสร้างความภาคภูมิใจได ้
 I   =   Interested คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการท่ีทาํดว้ยความเตม็ใจ 
 C  =  Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์หรือ 
   พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 
 E  =  Endurance  คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคล 
   หลายประเภท เช่น ลูกคา้ประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิก จูจ้ี้ข้ีบ่น  
   ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอดทน 
 S  =  Smile คือ การยิม้แยม้แจ่มใส การมีมิตรต่อผูม้ารับบริการทุกคนไม่มี 
   การแบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งส้ิน 
 คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) หมายถึง มาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการทาง
การตลาด โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีผูใ้ชรั้บรู้ได้
จริงจากการใชบ้ริการ ซ่ึงจะทาํใหส้ามารถนาํมาพฒันาบริการใหต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้ 
 ผูใ้ห้บริการ (service provider) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานทุกคนในบริษทั ซมัมิท 
ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 ผูรั้บบริการ (customer) หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในบริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโต 
โมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 การพึงพอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) หมายถึง การสร้างให ้
ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการทางด้านบุคลิกภาพของพนักงาน ความจริงใจในการ
บริการ บริการหลงัการขาย มีการปรับปรุงการบริการเสมอ และการไม่ขาดการติดต่อกบัลูกคา้ 

 การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) หมายถึง การบริหารคุณภาพเพื่อมุ่งเนน้การสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ตามมาตรฐานดา้นคุณภาพท่ีกาํหนด 
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 ระบบเทคโนโลยี (Technology) หมายถึง เคร่ืองมือ กระบวนการ ส่ิงประดิษฐ์และวิธีการ 
ท่ีนาํมาประยกุตใ์ชใ้นระบบงานเพื่อช่วยใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในการทาํงานใหดี้ข้ึน 

 การยอมรับนบัถือ (Recognition) หมายถึง การไดรั้บการชมเชย ยกยอ่ง ช่ืนชม เช่ือถือ และ
ไวว้างใจในการทาํงานและบุคคลอ่ืน ๆ การให้เกียรติ การให้ความสาํคญัจะทาํให้ผูป้ฏิบติังานรู้สึกว่า
ไดรั้บการยอมรับ และเป็นส่ิงจูงใจใหบุ้คคลทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีผลต่อความพึงพอใจ
ในงานท่ีทาํ 
 

1.6  กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 การศึกษาในคร้ังน้ีผู ้ศึกษาได้ใช้ทฤษฎีปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ 
Parasuraman, Spechler J. W. 

 ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- 

 

 

 

ภาพที่  1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท 
      ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 เพศ 
 อาย ุ
 อาชีพ 
 รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 
 ขอ้มูลการใชบ้ริการใน

ศูนยบ์ริการ 

ปัจจยัการบริการ 

 การพึงพอใจและประทบัใจ 
 การประกนัคุณภาพ 
 ระบบเทคโนโลย ี
 การยอมรับนบัถือ 

ท่ีมา : Spechler J. W.(1988) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ความน่าเช่ือถือ 
 ความสามารถการตอบสนอง 
 ความแน่นอน 
 ความเขา้ใจลูกคา้ 
 ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้

ท่ีมา : Parasuraman และคณะ (1990) 
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1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.7.1  เพื่อไดข้อ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 1.7.2  เพื่อเป็นแนวทางในการปรับใชด้า้นคุณภาพการใหบ้ริการในอนาคต  
 1.7.3  เพื่อเป็นขอ้มูลแก่องคก์รและธุรกิจอ่ืน ๆ สามารถนาํไปใชใ้หเ้ขา้กบัองคก์ร และสร้าง
การบริการใหมี้คุณภาพ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และความประสบผลสาํเร็จ
ในธุรกิจ 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโต
โมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) มีจุดมุ่งหมายเพ่ือจะทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่
ลูกคา้ในภาพรวม โดยจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งผูศึ้กษาไดเ้ลือกแนวคิดและทฤษฎีมาเป็น
กรอบในการศึกษาดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

 2.2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.3  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.4  บริบทเก่ียวกบับริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 
 2.5  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

  ในการศึกษาผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  
โดยศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูศึ้กษาไดเ้ลือกศึกษาเร่ือง ความหมายของการบริการ 
ความสาํคญัของการบริการ แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ และเกณฑก์ารเลือกใชบ้ริการดงัน้ี 
 2.1.1  ความหมายของการบริการ 

 Stanton, W.J. (1981, p. 41) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ ดว้ยลกัษณะเฉพาะของ
ตวัเอง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือบริการใด ๆ   

 Kotler, Peter. (1988, p. 477) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ี
กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความ
เป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

 Gronross, Christian (1990, p. 27) ใหค้าํจาํกดัความการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมหน่ึง
หรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มากก็น้อยจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จาํเป็นตอ้งทุกกรณี
เกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ หรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้
กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2537, น. 142) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ (service) เป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน โรง
ภาพยนต ์โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 

ความหมายของการบริการสามารถสรุปไดว้่า การบริการ คือ กระบวนการดาํเนินการของ
บุคคลหรือธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงหรือลูกคา้ท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจาก
ผลของการดาํเนินงานนั้น ๆ 

 2.1.2  ความสาํคญัของการบริการ 
 การปรับเปล่ียนโครงสร้างทางเศรษฐกิจเขา้สู่การเป็นประเทศอุตสาหกรรมใหม่ (Newly 
Industrialized Countries - NICs) รวมทั้งความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละระบบขอ้มูลข่าวสาร
ต่าง ๆ ส่งผลให้ระบบการผลิตสินค้าและบริการเกิดการขยายตัวมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนม้เจริฐเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
 จึงกล่าวไดว้า่ การบริการเขา้มามีบทบาทสาํคญัต่อผูบ้ริโภคในฐานะของผูรั้บบริการ รวมทั้ง
ก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจต่อการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั ความสาํคญัของการบริการสามารถ
แบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  ความสําคัญต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคในปัจจุบันมีความต้องการใช้บริการต่าง ๆ
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบและแข่งขนัตลอดเวลาทาํ
ใหจ้าํเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ ใหส้าํเร็จลุล่วง สามารถแบ่งได ้2 ลกัษณะดงัน้ี 
      1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการน้ีอยูใ่นรูปแบบของการจดัการ
บริการเชิงพาณิชยเ์พ่ืออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ธุรกิจบริการในปัจจุบนัจึงมีหลายประเภท ซ่ึง
สามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และ
จิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจาํเป็นตอ้งศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรีบยเทียบดูคุณภาพ
การบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการให้มากท่ีสุด เพ่ือให้ไดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่
ละบุคคล 
      1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือลูกคา้ได้รับบริการตรงความคาดหวงัก็จะเกิด
ความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมทาํให้ผูรั้บบริการ
เกิดความประทบัใจ 
 2.  ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี 
      2.1 ความสาํคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารงานบริการ ผูป้ระกอบการจาํเป็นตอ้ง
ปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินคา้เพียงอย่างเดียวมาเป็นการให้ความสนใจกบัการ
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บริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้มากข้ึน เพื่อให้การดาํเนินกิจการประสบความสาํเร็จเหนือคู่แข่ง
อ่ืน ๆ ได ้โดยเฉพาะผลกาํไรและภาพพจน์ของกิจการ กล่าวคือ 
            1.  ช่วยเพิ่มผลกาํไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ 
            2.  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุกิจ 
            3.  ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ 
            4.  ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจ 
      2.2  ความสาํคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัของงานบริการเกิดข้ึนในธุรกิจ 
ต่าง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้นการประกอบอาชีพ
บริการจึงเป็นอาชีพสาํคญัในตลาดแรงงานและทาํรายไดดี้ กล่าวคือ 
            1.  ช่วยใหมี้อาชีพและรายได ้
            2.  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย 

 2.1.3  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
แนวคิดของ Kotler, E.L. (2000) กล่าวว่า การใหบ้ริการ คือ การกระทาํท่ีหน่วยงาน

แห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงนาํเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้ง
หรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ี
สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีสําคญัได ้ 
4 ประการ ดงัน้ี 

 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการตอ้งหา
หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

                      1.1      สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
               1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
               1.3    เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ

สามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
               1.4  วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา  

ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
               1.5    สญัลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อให้

ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
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     1.6 ราคา (price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน
และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการ
ผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํให้การขายบริการอยู่ในวงจาํกดัใน
เร่ืองของเวลา 
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้าย
บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 

2.2  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 ในการศึกษาผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาไดเ้ลือกศึกษาเร่ือง ความหมายของคุณภาพ
การให้บริการ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ และ
รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการดงัน้ี 

 2.2.1  ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
นกัวิชาใหค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
Gronroos, Christian (1990, p. 17) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการว่า

สามารถจาํแนกได ้2 ลกัษณะดงัน้ี ลกัษณะท่ีหน่ึง คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality)  
ซ่ึงเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถวดัไดเ้หมือนกบัการประเมิน
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) ส่วนลกัษณะท่ีสอง คือ คุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional 
quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988) ไดช้ี้ใหเ้ห็นว่า คุณภาพการใหบ้ริการ เป็น
ประเมินการปฏิบัติงานของผูใ้ห้บริการ โดยทาํการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง 
(expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผูรั้บบริการ ซ่ึงหากผู ้
ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดส้อดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ี
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อยู่ในระดบัสูงกว่าการคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้จึงจะส่งผลให้การบริการมีคุณภาพการให้บริการ 
ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ 
 Schmenner, Roger (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการคือผลท่ีไดม้าจากการรับรู้จริงจากการรับบริการลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจาก
บริการนั้น หากผลการรับรู้ในรับบริการมีนอ้ยกว่าความคาดหวงั หรือเกิดความพึ่งพอดา้นการบริการ
น้อยท่ีสุด ก็จะทาํให้มุมมองของผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการ
บริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร และหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าการบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมีผลในระดบั
มากกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ หรือเกิดความพึ่งพอใจมากท่ีสุด ผลลพัธ์ก็จะเป็นบวก 
หรือรับรู้วา่ผูใ้หบ้ริการมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 

Lovelock, C.H. (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการว่ามีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็น
แนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและอาจจะ
ทาํการประเมินก่อนท่ีจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 
               จากความหมายของนกัวิชาการหลายท่านสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (service 
quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในการให้บริการ 
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความแตกต่างหรือเป็นจุดเด่นของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้
ดังนั้นการให้บริการท่ีตรงกับความตอ้งการของผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีควรกระทาํ เพราะ
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บการตอบสนองท่ีตรงความตอ้งการ 

 2.2.2  แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
   แนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service 
quality) เป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจและมีการให้ความสําคัญอย่างมาก มีผลงานวิจัยท่ีค้นคว้า
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
เร่ืองท่ีซบัซอ้น ข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกวา่ “ลูกคา้” 
   แนวคิดและคาํอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจไดแ้ก่ มุมมองจาก 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990, p. 19) คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภค
เก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ 
   Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) รายงานว่าทัว่ไปการวดัคุณภาพของ
การให้บริการสามารถวดัไดโ้ดยวดัช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ี
ลูกคา้คาดหวงับนพ้ืนฐานของ 5 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยัดงัน้ี      
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ปัจจยั ความหมาย 

ความเช่ือถือได ้(reliability)  ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามคาํมัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 

ความสามารถตอบสนอง 
(responsiveness) 

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอยา่งรวดเร็ว 

ความแน่นอน (assurance) การใหค้วามรู้ความสุภาพของพนกังานและความสามารถ
ในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

ความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 

ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้(tangible) แสดงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอาํนวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 

 2.2.3  เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการ 
  Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ให้แนวคิดว่าลูกคา้ให้เกณฑก์าร
พิจารณาคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ โดยคาํนึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 
  1.  ลกัษณะการบริการ หมายถึง สภาพท่ีสามารถจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
  2.  ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามคาํมัน่สัญญาท่ีให้
ไว ้
  3.  ความกระตือรือร้น หมายถึง การแสดงความเต็มใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด 
  4.  ความเช่ียวชาญ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการทาํงานดา้นการบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  5.  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม หมายถึง มีความสุภาพนอบนอ้มเป็นกนัเอง รู้จกัให้
เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีตอ้ง
ปฏิสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
  6.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของผู ้
ใหบ้ริการ 
  7.  ความปลอดภยั หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหา
ต่าง ๆ 
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  8.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ไดรั้บการให้บริการจากการเขา้รับบริการดว้ย
ความสะดวก 
  9.   การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในติดต่อส่ือสารและส่ือความหมาย
ไดช้ดัเจน 
  10. ความเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความพยายามในการทาํความเขา้ใจในความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และการใหค้วามสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 2.2.4  รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ 
   การท่ีจะทาํให้คุณภาพการบริการประสบผลสําเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้น  
ไม่จาํเป็นตอ้งใชว้ิธีการท่ีคิดว่าดีท่ีสุดและวิธีการท่ีประสบความสาํเร็จอยา่งสูงเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น 
บริษทัหรือผูใ้ห้บริการก็ไม่สามารถรับประกนัว่าจะไดผ้ลลพัธืเดียวกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไป ทั้ง ๆ ท่ีเป็น
สินคา้หรือบริการอย่างเดียวกนั ส่ิงสําคญัคือรูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น
หลักการทั่วไป ท่ีได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แต่การนําไป
ประยกุตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ฉะนั้นควรจะนาํมาประยกุตใ์ชใ้หส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัสาํคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกัอยู่เสมอ นัน่คือ การ
เพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) 

จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความสําเร็จของ
กระบวนการ ไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกาํหนดแนวทางและทิศทาง
ของความสาํเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัสาํคญั 7 ประการ คือ 

1.  การทาํใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2.  การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
3.  วิธีการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 
 
 

 



26 
 

 

 

 

 

 

 

Service Quality Effectiveness Model   

ภาพที ่2.1  Service Quality Effectiveness Model รูปแบบความสาํเร็จของงานบริการ 
               Service Quality Effectiveness Model แสดงจุดศูนยก์ลางหมายถึงลูกคา้ ในองคก์รทั้งหมดซ่ึง
ประกอบไปดว้ยลูกคา้ภายในและภายนอก ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดในการทาํงานเพ่ือให้ไดป้ระสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดนั้นจะตอ้งเกิดจากลูกคา้ภายในหรือพนกังานทุกคนในองคก์รท่ีจะตระหนกัในเร่ือง
ของคุณภาพการบริการและหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ในการจดัการเพ่ือให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ 
และมีการกาํหนดอย่างชัดเจนว่าใครคือลูกคา้ภายใน โดยเน้นความสําคญัของกระบวนการและ
วตัถุประสงคข์องกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องการปรับปรุงนัน่คือ “ลูกคา้
พอใจสูงสุด” (Spechler, J. W., 1988) 

2.2.5  รูปแบบการกาํหนดแนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยั
สาํคญั 7 ประการ คือ 

1. การทาํใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) มีหลกัใน
การสร้างความประทบัใจ ดงัน้ี 

    1.1  รู้จกัสินคา้และบริการเป็นอย่างดี สินคา้และบริการของธุรกิจเป็นเร่ืองท่ี
พนกังานทุกคนควรทาํความรู้จกัอยา่งชดัเจน ไม่ใช่แค่เพียงพนกังานฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด หรือฝ่าย
บริการลูกคา้เท่านั้นท่ีควรรู้จกักบัสินคา้และบริการของธุรกิจแต่พนกังานทุกคนและทุกส่วนงานท่ีควร
ทาํความรู้จกักบัสินคา้และบริการ  เพราะฉะนั้นพนกังานทุกคนถือเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจท่ีพร้อมให้
ความช่วยเหลือ 
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    1.2  รู้ขั้นตอนวิธีการส่งมอบบริการ ในธุรกิจการทาํงานตอ้งมีวิธีการส่งงานและรับ
งานระหวา่งกนั เพื่อส่งมอบขั้นตอนการทาํงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บสินคา้และบริการท่ี
ไดม้าตรฐานและประทบัใจ พนกังานตอ้งรู้ขั้นตอนการทาํงานทุกขั้นตอนของธุรกิจ เพ่ือให้พนกังาน
สามารถทาํความเขา้ใจและสามารถอธิบายกบัลูกคา้ไดว้่าขณะน้ีสินคา้และบริการอยู่ในขั้นตอนใด 
และสามารถส่งมอบสินคา้และบริการให้ลูกคา้ภายในระยะเวลาใด เพราะการดาํเนินการดงักล่าวจะ
แสดงให้เห็นถึงความชดัเจนและความเป็นมืออาชีพของผูใ้หบ้ริการ ขั้นตอนวิธีการส่งมอบบริการท่ีดี
เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ดงัน้ี 

1.2.1 บริการอยา่งรวดเร็วดว้ยคุณภาพท่ีสูงเกินความคาดหมาย 
1.2.2 กระตือรือร้นท่ีจะตอบสนอวความตอ้งการของลูกคา้ 
1.2.3 ตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งใหเ้กียรติและสุภาพต่อลูกคา้ทุกคร้ัง 
1.2.4 รับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ดว้ยความยนิดี และนาํมาปรับกลยทุธ์และ

วิธีการทาํงานเพ่ือชนะใจลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
1.3  รู้จกัลูกคา้ของเราเป็นอย่างดี การทาํความรู้จกัลูกคา้ ท่ีเราตอ้งรู้จกัว่าลูกคา้คือ

ใครและใครคือลูกคา้สาํคญัขององคก์ร ขอ้มูลสาํคญัเพื่อทาํการรู้จกัลูกคา้มีดงัน้ี 
1.3.1  ทาํความรู้จกัตวัตนของลูกคา้ 

  - ลูกคา้มี Life Style อยา่งไร 
  - ความถ่ีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบัเรา 
  - ประเภทงานบริการท่ีลูกคา้มกัใชบ้ริการใดบ่อยคร้ัง 
  - ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกคา้ 
1.3.2  ปัญหาในการใชบ้ริการท่ีลูกคา้เคยประสบ 

  - ลูกคา้ยงัประสบกบัปัญหาเดิม ๆ อยูห่รือไม่ 
  - ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้มีการแกไ้ขปรับปรุงหรือไม่ 
  - ปัญหาท่ีลูกคา้สาํคญัขององคก์รเคยเจอคือเร่ืองใดและบ่อยเพียงใด 
  - ปัญหาล่าสุดท่ีลูกคา้พบคือเร่ืองใดและมีวธีิแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 
1.3.3  ความต่อเน่ืองในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

  - โอกาสท่ีลูกคา้จะใชบ้ริการกบัคู่แข่ง 
  - ความคุม้ค่าในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
1.4  รู้วิธีคิดหลกัการยดึมัน่ 
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2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่า 
จะไดรั้บเฉพาะสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพเท่านั้น ฉะนั้นการประกนัคุณภาพเป็นการดาํเนินการส่วน
ใดส่วนหน่ึงท่ีเป็นไปในลกัษณะเพื่อจะสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่กระบวนการผลิตหรือการบริการ
เท่านั้ น แต่มุ่งเน้นการสร้างความเช่ือมั่นก่อนท่ีจะลงมือปฏิบัติงานว่าผลการปฏิบัติงานหรือการ
ใหบ้ริการนั้นบรรลุขอ้กาํหนดดา้นคุณภาพได ้

3. วิธีการระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) การใช้
เทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จะช่วยทาํให้ธุรกิจ
สามารถลดค่าใชจ่้ายไดอ้ย่างมาก และยงัสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว 
การนาํเทคโนโลยมีาใชมี้ความสาํคญั 3 ประการ คือ 

3.1 ประสิทธิภาพ (Efficiency) เทคโนโลยจีะช่วยใหก้ารทาํงานบรรลุเป้าหมายและ
รวดเร็ว 

            3.2 ประสิทธิผล (Productivity) เทคโนโลยีสามารถทาํให้เกิดผลผลิตเตม็ท่ีและมี 
ประสิทธิผลสูงสุด 

3.3 ประหยดั (Economy) เทคโนโลยสีามารถช่วยใหป้ระหยดัเวลาและแรงงาน ทาํ
ใหธุ้รกิจมีการลงทุนนอ้ยลงแต่ไดผ้ลมาก 
 ความสาํคญัของเทคโนโลย ี

- เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีจาํเป็นในการดาํเนินชีวิต 
- เป็นปัจจยัหลกัท่ีจะมีส่วนร่วมในการพฒันา 
- เป็นเร่ืองราวต่าง ๆ ของมนุษยแ์ละธรรมชาติ 

 รูปแบบท่ีสามารถนาํมาใชก้บัการบริการลูกคา้ 
  - การใช ้E-mail และแบบฟอร์มออนไลน์ในการส่ือสารกบัลูกคา้ E-mail เป็น
เคร่ืองมือท่ีดีท่ีสุดในการส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและจะช่วยทาํให้การตอบสนองของลูกคา้
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

- การใช ้Frequently Asked Question (FAQ) เพื่อช่วยตอบคาํถามลูกคา้ FAQ 
เป็นการรวบรวมคาํถามท่ีส่วนใหญ่ลูกคา้จะถามมากท่ีสุดนาํมารวบรวมไวแ้ละมีการตอบคาํถาม
เหล่านั้นดว้ย ลูกคา้สามารถเขา้มาหาคาํตอบได ้เพื่อลดภาระในการใหลู้กคา้โทร 

 - ติดต่อเขา้มา และยงัช่วยทาํใหลู้กคา้สามารถเขา้ใจในสินคา้และบริการมากข้ึน
ดว้ย 

- การใหบ้ริการตอบคาํถามแบบสด (Live Support) โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีสามารถ 
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นาํมาใชร่้วมกบัเวบ็ไซตซ่ึ์งมีรูปแบบการบริการเช่น Live Chat คือเป็นการตอบคาํถามแบบทนัทีผา่น
ระบบแช็ท ซ่ึงจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยรับเร่ืองและตอบคาํถามทนัทีท่ีลูกคา้กดเขา้ไปในระบบ นอกจากน้ียงั
มีเทคโนโลยอ่ืีน ๆ เช่น MSN หรือ Skype 
               4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) คือ การรับรู้ถึงผลกระทบท่ีไดจ้ากการ
ปฏิบติังานของผูป้ฏิบติังานเองโดยให้ความสาํคญักบัคุณภาพ เพ่ือให้สินคา้และบริการมีคุณภาพตาม
มาตรฐานท่ีกาํหนดไว ้ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการตระหนกัถึงคุณภาพ คือ การลดปริมาณของเสีย การลด
การแกไ้ขงาน การลดการหยดุรองาน และสามารถทาํใหป้ระสิทธิภาพการทาํงานของเคร่ืองจกัรสูงข้ึน 
องคป์ระกอบของการตระหนกัถึงคุณภาพมีดงัน้ี 
                         4.1 องคก์ร ผูบ้ริหารควรให้ความสําคญัและมีส่วนร่วมอย่างจริงจงั โดยจดักิจกรรม
เพื่อกระตุน้ใหพ้นกังานตระหนกัถึงความสาํคญัของคุณภาพ เช่น การนาํระบบการบริหารคุณภาพ ISO  
มาควบคุม กระบวนการบริหารจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร TQM 
                         4.2 หัวหน้างาน เป็นผูบุ้คคลสําคญัในการสร้างให้เกิดคุณภาพ โดยการวางแผนการ
ดาํเนินงานและส่ือสารไปยงัพนกังาน เพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจในวตัถุประสงคแ์ละความสาํคญั
ในคุณภาพ 
                         4.3 พนกังาน เป็นหัวใจสาํคญัในการสร้างให้เกิดคุณภาพ เพราะเป็นผูท่ี้สัมผสักบังาน
โดยตรง การทาํงานไดคุ้ณภาพท่ีดีหรือไม่ดีข้ึนอยูก่บัพนกังาน 
               5. การฝึกอบรม (Training) คือ กระบวนการท่ีทาํให้ผูเ้ขา้ร่วมอบรมเกิดความรู้ ความเขา้ใจ  
มีความชาํนาญในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง และเปล่ียนพฤติกรรมไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้ซ่ึงเป็นวิธี
ในการพฒันาบุคลากร  
               6. การมีส่วนร่วม (Involvement) คือ ผลจากการมีความเห็นพอ้งกนัในเร่ืองความตอ้งการ 
และทิศทางของการเปล่ียนแปลงเป็นในทางดียวกนั จนเกิดความคิดริเร่ิมโครงการเพ่ือการปฏิบติั และ
ควรจะตอ้งมีการตระหนกัว่าการกระทาํทั้งหมดเป็นการกระทาํท่ีทาํโดยกลุ่ม ดงันั้นองคก์รจะตอ้งเป็น
เสมือนตวันาํเพื่อใหบ้รรลุถึงความเปล่ียนแปลงได ้
               Erwin (อา้งอิงใน ยุพาพร รูปงาม, 2545, น. 5) ให้ความหมายการมีส่วนร่วมไวว้่า คือ 
กระบวนการให้บุคคลเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการดาํเนินงาน ร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ สามารถแกไ้ข
ปัญหาดว้ยตวัเอง โดยเนน้การมีส่วนร่วมเก่ียวขอ้งอยา่งแขง็ขนัของบุคคล 
               7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) คือ การไดรั้บการยอมรับนบัถือจาก
บุคคลรอบขา้งเป็นการจูงใจใหบุ้คคลทาํงานท่ีเกิดจาการยกยอ่งชมเชย การใหเ้กียรติ ใหก้าํลงัใจในส่ิง
ท่ีไดก้ระทาํต่าง ๆ ทั้งความรู้สึกว่าไดรั้บการยอมรับนบัถือซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสร้างความพึงพอใจในการ
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ทาํงาน ตามหลกัทฤษฎีสองปัจจยัของเฟรดเดอริค เฮอซ์เบิก (Frederick Herzberg) ซ่ึงอธิบายไวว้่า 
องคก์รท่ีเห็นความสาํคญัของผูป้ฏิบติังานและให้เกียรติหรือให้ความสาํคญั จะทาํให้ผูป้ฏิบติังานรู้สึก
วา่ไดรั้บการยอมรับ ซ่ึงเป็นส่ิงจูงใจใหผู้ป้ฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี ทาํใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพ และ
ยงัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานในการทาํงานเช่นกนั 

2.3  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ในการศึกษาผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง โดย

ศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาเร่ือง ความหมายของความพึงพอใจ 
และแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดงัน้ี 
 2.3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 

 ดิเรก   ฤกษส์าหร่าย (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคล
ท่ีมีต่อบางส่ิงบางอย่าง ท่ีเป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่อหน้าท่ีของบุคคล ความสุขท่ีเกิดจากการ
ปฏิบติังานท่ีไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ทาํใหบุ้คคลมีความกระตือรือร้น มีความสุข มีความมุ่งมัน่ในการ
ทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจ มีความผกูพนักบัหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความสาํเร็จในงานท่ีทาํ 
ส่ิงเหล่าน้ีสามารถส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานท่ีมีผลต่อถึงความกา้วหน้า 
และความสาํเร็จของหน่วยงาน 

 ฉัตรชยั   คงสุข (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงความรู้สึกหรือการมี
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน
ต่อเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง  

 สง่า   ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บ
ผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

 จากการให้ความหมายความพึงพอใจสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามตอ้งการ และเกิด
ความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น  
 2.3.2  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 พิทกัษ ์  ตรุษทิบ (2538) กล่าวว่า   ความพึงพอใจเป็นแสดงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อ
ส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีมีผลออกมาจากกระบวนการประเมิน โดยเป็นการบ่งบอกผลการประเมินว่า
เป็นลกัษณะบวกหรือลบหรือไม่มีปฏิกิริยาใด ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนต่อส่ิงเหล่านั้น 
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 สุเทพ   พานิชพนัธ์ุ (2541) ไดส้รุปว่า ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้เกิดความพึง
พอใจ มี 4 ประการ คือ 
 1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกาย 
 2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงเป็นส่ิง
สาํคญัท่ีจะก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
 3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความตอ้งการ
 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์กบัผูร่้วม
กิจกรรมซ่ึงจะทาํให้เกิดความผกูพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนัเป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในดา้นสงัคมหรือความมัน่คงในสงัคม  
 ขณะท่ี ปรียากร   วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) ไดมี้การสรุปว่า ปัจจยัท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีถึง
ปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการทาํงานนั้นมี 3 ประการ คือ 

  1.  ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนจากการทาํงาน 
เป็นตน้ 

  2.   ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการทาํงาน ระยะทาง
ในการเดินทางมาทาํงาน ลกัษณะทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

  3.  ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในการ
ทาํงาน ผลประโยชน์ท่ีไดจ้ากงานและผลประโยชน์ของหน่วยงาน โอกาสดา้นความกา้วหนา้ อาํนาจท่ี
สามารถใชไ้ดใ้นตาํแหน่งหนา้ท่ี สภาพการในการทาํงาน ความสัมพนัธ์และทศันคติกบัเพื่อนร่วมงาน 
หน้าท่ีความรับผิดในงาน การส่ือสารกบัหัวหน้างานหรือผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัหัวหน้า
หรือผูบ้งัคบับญัชา เป็นตน้ 
 2.3.3  ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2000) กล่าวว่า พฤติกรรมมนุษยจ์ะเกิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) 
ซ่ึงต้องเป็นความต้องการท่ีกดดันมากพอท่ีจะสามารถจูงใจให้เกิดการกระทาํ เพื่อให้เกิดการ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละบุคคลไม่เหมือนกัน  โดยความ
ตอ้งการบางอยา่งคือความตอ้งการทางชีววิทยา (biological) ซ้ึงเกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความ
หิวกระหายหรือความลาํบาก และความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) ท่ีเกิดจากความตอ้งการ
การยอมรับและการยกยอ่ง (recognition and esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) โดย
ทฤษฎีมี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์
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 1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
 อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีอธิบายว่า บุคคลท่ีถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการ
บางส่ิงบางอยา่ง ณ ขณะนั้น จึงสามารถทาํใหบุ้คคลทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมาก เพ่ือให้ไดม้าซ่ึง
ความปลอดภยัของตนเอง หรือบุคคลหน่ึงเพื่อให้ไดรั้บการยกย่องนับถือจากผูอ่ื้น ส่ิงนั้น คือความ
ตอ้งการของมนุษยท่ี์จะถูกเรียงตามลาํดบัของระดบัความตอ้งการจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ย
ท่ีสุด มาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ 
     1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) ความตอ้งการพื้นฐาน ไดแ้ก่ อาหาร  
ท่ีอยูอ่าศยั และยารักษาโรค 
     1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็น
ความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

     1.3   ความตอ้งการทางสงัคม (social needs) ความตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
     1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) ความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบัถือ
และสถานะทางสงัคม 
      1.5 ความตอ้งการประสบความสาํเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ
สูงสุด ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 
 บุคคลจะพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้ตรงกบัความตอ้งการ เม่ือความตอ้งการนั้นถูก
ตอบสนองอยา่งพึงพอใจ ความตอ้งการในส่ิงนั้นก็จะหมดลง และไปเป็นตวักระตุน้ให้สร้างความพึง
พอใจใหต้รงกบัความตอ้งการ 
 2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
 ซิกมนัด ์ฟรอยด ์(S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่า จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม 
เน่ืองจากฟรอยด์พบว่าบุคคลท่ีเพิ่มหรือควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นอยู่นอกเหนือการ
ควบคุม จึงถือว่าบุคคลนั้นมีความฝัน พูดส่ิงท่ีไม่ได้ตั้ งใจท่ีจะพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมี
อาการวิตกจริตอยา่งมาก 
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2.4  เกีย่วกบับริษทั ซัมมทิ ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 
 บริษัท ซัมมิท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากดั 
 บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ ออโตโมบิล จาํกดั ไดรั้บการแต่งตั้งใหเ้ป็นตวัแทนผูจ้าํหน่ายรถยนต์
ยี่ห้อฮอนดา้อย่างเป็นทางการจาก บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั เม่ือปี พ.ศ.2545 
เปิดโชว์รูมและศูนย์บริการฮอนด้าสาขาแรก ช่ือว่า บริษัท ซัมมิท ฮอนด้า ออโตโมบิล จํากัด  
(สาขาหวัหมาก) ตั้งอยูท่ี่ถนนรามคาํแหง และจากผลการดาํเนินงานของบริษทัฯท่ีไดรั้บความไวว้างใจ
จากลูกคา้มาอย่างต่อเน่ือง  ทางบริษทัฯจึงขยายสาขาเพิ่มในสาขาท่ี 2 ช่ือว่า บริษทั ซัมมิท ฮอนดา้    
ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาอุดมสุข)  ตั้งอยูบ่นถนนศรีนครินทร์(แยกศรีอุดม) เพ่ือการให้บริการเขา้ถึง
กลุ่มลูกคา้ยา่นชานเมือง และดว้ยนโยบายของบริษทัฯ ท่ีมุ่งเนน้การใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความพึง
พอใจสูงสุดของลูกคา้และเพิ่มศกัยภ์าพในการใหบ้ริการสาํหรับกลุ่มลูกคา้ยา่นใจกลางเมือง บริษทัฯจึง
ขยายสาขาเพิ่มอีก 2 แห่ง ในปี พ.ศ.2552 โดยสาขาท่ี 3 ช่ือว่า บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จาํกดั (สาขาบางนา)  ตั้งอยูบ่นถนนสุขมุวิท แยกอุดมสุข  และสาขาท่ี 4 บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จาํกดั (สาขาศรีอยธุยา) ตั้งอยูบ่นถนนพญาไท  
 บริษัท ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จํากดั (สาขาบางนา)  
 ตั้งอยู่ท่ี 2756 ซอยสุขุมวิท 66/1 ถนนสุขุมวิท แขวงบางนา เขตบางนา กรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงศูนยบ์ริการแห่งน้ีมีจุดเด่นคือ มีพื้นท่ีในส่วนศูนยซ่์อมรถยนตข์นาดใหญ่รองรับลูกคา้ไดม้ากกว่า 
100 คนัต่อวนั และมีพื้นท่ีในส่วนศูนยง์านซ่อมตวัถงัและสีท่ีสามารถรองรับลูกคา้ไดม้ากกว่า 600 คนั
ต่อเดือน 
 วสัิยทศัน์ 

 ใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหมาย 

   รูปแบบการให้บริการ 
 1. งานบริการซ่อมบาํรุง 
 2. งานบริการซ่อมตวัถงัและสี 
 3. บริการเช่ารถ 
 4. บริการทดลองขบั 
 5. บริการช่วยเหลือฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง 
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2.5  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 จิราภรณ์   มลัลิกาโกศล (2554) จากการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษทั โคว้ยู่ฮะอีซูซุเซลส์ จาํกดั สาขาร่มเกลา้ ในคร้ังน้ีสามารถนาํมาอภิปรายผลได้
ดงัน้ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 70.90 อยูใ่นช่วงอายรุะหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 45.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 45.00 มีระดบัการศึกษาใน
ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่าคิดเป็นร้อยละ 46.90 และมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ
44.40 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการมาตรฐานอีซูซุบ
ริษทั โคว้ยูฮ่ะอีซูซุเซลส์ จาํกดั สาขาร่มเกลา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
มาตรฐานอีซูซุ อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ดา้นอธัยาศยัมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.83 และดา้นขีดความสามารถมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 ตามลาํดบั 
 ปนดัดา   บุญลือ (บุตรดี) (2546) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของพนกังานหนา้
ลานประจาํสถานีบริการนํ้ ามนัแห่งหน่ึงผลการวิจยั พบว่า พนักงานหน้าลานประจาํสถานีบริการมี
คุณภาพชีวิตการทาํงานอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูงและมีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการ
ทดสอบสมมติฐานไม่พบว่าพนกังานหนา้ลานท่ีมี เพศและระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีคุณภาพการ
ทาํงานโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หากพิจารณาคุณภาพชีวิตการทาํงาน
รายดา้น พบว่าพนักงานท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีคุณภาพชีวิตการทาํงาน ดา้นความสมดุลในชีวิตการ
ทาํงานและครอบครัว แตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สาํหรับผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่าคุณภาพการบริการของพนกังานหนา้ลานท่ีมีเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา แตกต่าง
กนัมีคุณภาพการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หากพิจารณา
คุณภาพการบริการรายดา้น พบว่าพนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีคุณภาพการบริการดา้นมารยาทของผู ้
ให้บริการแตกต่างกัน และพนักงานท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีคุณภาพการบริการด้านมารยาทของผู ้
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สวาท   หน่อจันทร์ (2543) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของญาติผูต้ ้องขัง
ต่อการให้บริการการเยี ่ยมเยียนหรือติดต่อผู ต้ ้องข ัง เ รือนจาํกลางอุบลราชธานี  จากกลุ่ม
ตัวอย่าง  200 คน  พบว่า  ความพึงพอใจต่อการบริการการเยี่ยมเยียนหรือติดต่อผูต้ ้องขังใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณารายด้าน  พบว่า  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ด้านสถานท่ี รองลงมา คือ ด้านพนักงานเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ และปัจจัยท่ีมีผลต่อความ
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พึงพอใจของญาติผูต้ ้องขัง  ได้แก่  เพศ  อาชีพ  และชั้ นของผูต้ ้องหา  ส่วนปัจจัยที่ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
 มรกต   คงสมบุญ  (2546) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารการ
บินไทยต่อการบริการของแผนกสอบถามและรับรองท่ีนั่ง: ศึกษาเฉพาะกรณีสาํนักงานใหญ่
ผลการศึกษา  พบว่า  ผู โ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อแผนกสอบถามและรับรอง ที่นั ่ง  ณ 
สาํนักงานใหญ่ ใน 5 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเข้าถึงจิตใจ
และส่ิงท่ีจับต้องได้ อยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง  
 สุมนา ตั้งคณะสิงห์, วไลพร ภวภูตานนท ์ณ มหาสารคาม และวิภาดา องัสุมาลิน (2526,    
น. 187) ไดท้าํการศึกษาเปรียบเทียบความพอใจของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐ 
พบว่า ในดา้นอุปกรณ์เคร่ืองอาํนวยความสะดวกในโรงพยาบาล ผูป่้วยในโรงพยาบาลของรัฐ พอใจ 
ร้อยละ 77.00 ไม่พอใจ ร้อยละ 23.00 ส่วนผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนพอใจ ร้อยละ 94.00 ไม่พอใจ 
ร้อยละ 6.00 

 เทิดไทย วนิชาชีวะ (2550) ศึกษา การประเมินคุณภาพของลูกคา้ประกนัชีวิตประเภทสามญั
ในการให้บริการของบริษทั A.I.A จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอถัชานาษ จงัหวดัชลบุรี ผล
การศึกษางานวิจยัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 35-45 ปี ระดบัการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็น
ดา้นความมัน่คงปลอดภยัและดา้นความเช่ือถืออยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความสุภาพ ดา้นความ
ไวว้างใจ ดา้นความสามารถ ดา้นการส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดมี้ความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบั
ปานกลาง 

 สุนทร ศกัดาสาวิตร (2551) ศึกษา ความคาดหวงั การรับรู้จริงในคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษางานวิจยัผลว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุนอ้ยกว่าหรือเทียบเท่าอาย ุ30 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 15,000-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการโดยรวมอยูท่ี่ความมัน่ใจ การตอบสนองการแกปั้ญหาท่ีรวดเร็ว และความเช่ือถือได ้ส่วนดา้น
การรับรู้จริงในคุณภาพการบริการโดยรวมอยูท่ี่ความมัน่ใจ การตอบสนองการแกปั้ญหา ลกัษณะทาง
กายภาพ และความมัน่ใจ ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ท่ีความมัน่ใจ การ
ตอบสนอง และความเช่ือถือได ้



36 
 

 ตรีเพช็ร์ อํ่าเมือง (2555) วิจยักระบวนการให้บริการของทีมเลขานุการผูบ้ริหาร เพศของ
ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใชบ้ริการในการปฏิบติังานทีมเลขานุการผูบ้ริหาร 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยค่า p มีค่าเท่ากบั 0.4060 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดา้นผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใช้
บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัการพึงพอใจการใชบ้ริการในการปฏิบติังานทีมเลขานุการผูบ้ริหาร อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยค่า p มีค่าเท่ากบั 0.1249 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และพบว่าดา้นหน่วยงานท่ีมา
ใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใชบ้ริการในการปฏิบติังานทีมเลขานุการผูบ้ริหาร
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยค่า p มีค่าเท่ากบั 1.8295 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 

 พชัราพร บุญเทพ (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใชบ้ริการของรถแท็กซ่ี ในเขตจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายตุั้งแต่ 21-30 ปี สถานภาพโสด มี
อาชีพเป็นนกัศึกษา อยู่ในระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท มีความถ่ีในการใช้
บริการรถแทก็ซ่ีตํ่ากวา่ 5 คร้ังต่อสปัดาห์ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
โดยแบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความสุภาพ ดา้นความรู้ความสามารถ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ
มัน่คงปลอดภยั ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และมีระดบั
ความตอ้งการในอนาคตอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นการใหบ้ริการระบบ GPS นาํทางในการเดินทางอยู่
ในระดบัมาก 

 ญาณสิทธ์ิ พตัตาสิงห์ (2554) ศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลรักษาความสะอาด
ของรถยนต ์พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน
นักศึกษา มีการการศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 20,000 บาท ผูใ้ช้บริการให้
ความสาํคญัระดบัมาก ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์มีความพร้อมในการใหบ้ริการ ไม่เกิดความผดิพลาดในการ
ให้บริการ พนกังานเตม็ใจให้บริการ พนกังานใชว้าจาสุภาพ อ่อนนอ้ม และสามารถให้บริการตามใจ
ลูกคา้ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ทาํให้ ผูศึ้กษามีการสนใจศึกษา   
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งสรุปไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และพฒันามาเป็นกรอบแนวคิด 



 
 

 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) โดยการศึกษาคร้ังน้ีเป็น
การวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัขั้นตอนในการวิจยัดงัน้ี 

 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.3  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.4  เกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 3.5  การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่

ลูกคา้  บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) ผูว้ิจยัมีความสนใจและเลือกลูกคา้ท่ีเขา้
มารับบริการกบับริษทั ซัมมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) มาเป็นประชากรและกลุ่ม
ตวัอยา่งในการศึกษาดงัน้ี 

 ประชากร ได้แก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการกับบริษัท ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกัด  
(สาขาบางนา) จาํนวนโดยเฉล่ีย 1,200 คนัต่อเดือน 

 กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่  ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการกบับริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั 
(สาขาบางนา) โดยคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีของ Taro  Yamane (1973) ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยกาํหนดความคลาดเคล่ือนท่ีระดับ 0.05 เน่ืองจากทราบจาํนวนประชากร 
ท่ีชดัเจนดงัน้ี 

 
 

 
โดยท่ี    n คือ ขนาดตวัอยา่ง 

N คือ ขนาดจาํนวนประชากรทั้งหมด 
E คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้0.05 

n = 
N 

1+Ne² 
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จากสูตรจะได ้

  
   

 

 

 

 จะได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 300 คน เพิ่มสํารองกรณีเก็บแบบสอบถามได้ไม่ครบและ
แบบสอบถามไม่สมบูรณ์  5% เท่ากบั 15 คน ดงันั้นในการวิจยัคร้ังน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน  

3.2  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีสร้างข้ึน

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ตลอดจนผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งดดัแปลงจากแบบสอบถามของผลงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีใกลเ้คียงกนัแบ่งเป็น  
4 ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนที่  1  ขอ้มูลทัว่ไปประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายไดส่้วนตวัต่อเดือน ขอ้มูลการใช้
บริการในศูนยบ์ริการ ซ่ึงลกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถามรายการ (Check List) จาํนวน 9 ขอ้ 

 ส่วนที่  2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ การพึงพอใจและประทบัใจ  
การประกนัคุณภาพ ระบบเทคโนโลย ีการยอมรับนบัถือ 

 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรวดัของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดบัการวดั

และเกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

ดีมาก  ใหค้ะแนนเท่ากบั  5 
ดี   ”  4 
พอใช ้  ”  3 
แย ่   ”  2 
แยม่าก  ”  1 

  

n = 
1200 

1+1200(0.05²) 

   = 
1200 
   4 

   = 300 
n = 300 
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การพิจารณาคะแนนของค่าเฉล่ียปัจจยับริการแบ่งออกเป็น 5 ระดบัโดยใชค้ะแนนเฉล่ียของ
แต่ละตวัแปรมาเป็นเกณฑใ์นการแบ่งกลุ่มโดยวิธีดงัน้ีคือ 

(คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 
= 

(5 – 1) 
= 0.08 

จาํนวนชั้น 5 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80   หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการแยม่าก 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60    หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการแย ่
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40    หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการพอใช ้
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20    หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการดี 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00    หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการดีมาก 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความสามารถ
การตอบสนอง ความแน่นอน ความเขา้ใจลูกคา้ ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรวดัของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและ

เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

ดีมาก  ใหค้ะแนนเท่ากบั  5 
ดี   ”  4 
พอใช ้  ”  3 
แย ่   ”  2 
แยม่าก  ”  1 

การพิจารณาคะแนนของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้แบ่งออกเป็น 
5 ระดบัโดยใชค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละตวัแปรมาเป็นเกณฑใ์นการแบ่งกลุ่มโดยวิธีดงัน้ีคือ 

 
(คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 

= 
(5 – 1) 

= 0.08 
จาํนวนชั้น 5 
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 จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80     หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการแยม่าก 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60     หมายถึง    คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการแย ่
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40     หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการพอใช ้
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20     หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการดี 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00     หมายถึง   คะแนนท่ีบ่งช้ีการบริการดีมาก 

 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนัโดยใชส้ถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบสมมติฐานแสดง
ระดบัความสมัพนัธ์ของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r)ไดด้งัน้ี  
 
  พิสยั  =     1 – 0     =     1 

 ดงันั้นอนัตรภาคชั้น  =     
5
1

         =     0.20 

  ± 0.81     -   ± 1.0  หมายถึง     มีความสมัพนัธ์มากท่ีสุด 
  ± 0.61     -   ± 0.80 หมายถึง     มีความสมัพนัธ์มาก 
  ± 0.41     -   ± 0.60 หมายถึง     มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
  ± 0.20     -   ± 0.40 หมายถึง     มีความสมัพนัธ์นอ้ย 
  ± 0.01     -   ± 0.20 หมายถึง     มีความสมัพนัธ์นอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนที ่4  เป็นคาํถามปลายเปิด (Open Ended) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น
และ ขอ้เสนอแนะมีจาํนวน 1 ขอ้ 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั    

 ผูศึ้กษาใชเ้คร่ืองมือในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้ทฤษฎี แนวคิดและหลกัการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการจากตาํรา งานวิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศและจากแหล่งความรู้ต่าง ๆ 
 2.  นาํความรู้จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาสร้างเป็นแบบสอบถามให้
เหมาะสมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการตามกรอบแนวคิดทางการศึกษา 
 3.  นาํร่างแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาความถูกตอ้ง
และแกไ้ขปรับปรุง 
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 4. นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการแกไ้ขปรับปรุงแลว้เสนอแด่ผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน  คือ  
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาจาํนวน 2 ท่าน ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวดัและประเมินผลการศึกษา จาํนวน 1 ท่าน 
เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของเคร่ืองมือ แลว้นาํมาคาํนวณหา 
ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) ระหวา่งขอ้คาํถามกบัเน้ือหา 
 5. นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบับุคลากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความชดัเจนของภาษาและนาํไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธี
หาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ (Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ถา้
มากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามเช่ือถือได ้(ประกายรัตน์ สุวรรณ, 2548, 182) ของแบบสอบถามท่ี
ได้รับกลบัคืนมา โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หาค่าสัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์แอลฟา  
(α-Coefficient) ซ่ึงผลของการคาํนวณค่าความเช่ือมัน่ของงานวิจยัน้ี พบวา่มีค่าแอลฟาเท่ากบั 0.971 
 6. ไดเ้คร่ืองมือวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์  นาํไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 3.3.1  ผูศึ้กษาใชว้ิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มารับ
บริการกับบริษัท  ซัมมิท  ฮอนด้าออโตโมบิล  จํากัด  (สาขาบางนา) จํานวน  315 ชุด  และรับ
แบบสอบถามกลบัคืนดว้ยตวัเอง 
 3.3.2  ตรวจสอบขอ้มูล ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและจดัหมวดหมู่ขอ้มูล 
ในแบบสอบถามเพ่ือนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ 

3.4  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาดาํเนินการวิเคราะห์ผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ
สาํหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistical Package for Social Science/SPSS) โดยดาํเนินตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 

3.4.1 ข้อมูลทั่วไปของประชากรท่ีศึกษา วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ วิเคราะห์โดยใชค่้าเฉล่ีย (Mean) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  3.4.3 ทดสอบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) โดยใชส้ถิติ Independent 
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Samples t-test ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 3.4.4  ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่า
ความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3.4.5 ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation) ศึกษาความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปร โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 3.4.6   กรณีพบความแตกต่างมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่ในระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยใชสู้ตรตามวิธี LSD (Least Significant Difference) เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียประชากร 
 



 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 ผลการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจาํนวน 315 ชุด  
โดยผูศึ้กษาไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคาระห์ขอ้มูลดงัน้ี 
    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 SD  แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 df  แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 MS  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 SS  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 t-test  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution 
 F-test  แทน  ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 Sig.  แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติเพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน 
 LSD  แทน ค่าผลต่างนยัสาํคญัท่ีคาํนวณสาํคญัการทดสอบความแตกต่าง 
 *  แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 **  แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

4.1  การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการนาํเสนอผลการวิเคาระห์ขอ้มูลผูศึ้กษาไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 
ข้อมูลการใช้บริการในศูนย์บริการ ซ่ึงได้แก่ จํานวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ ระยะเวลาใช้บริการ 
วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ โดยแสดงจาํนวนความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage)   

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ การพึงพอใจ และ
ประทบัใจ การประกนัคุณภาพ ระบบเทคโนโลยี การยอมรับนับถือ โดยแสดงค่าเฉล่ีย (Mean)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ ความ
น่าเช่ือถือ ความสามารถการตอบสนอง ความแน่นอน ความเขา้ใจลูกคา้ ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้โดยแสดง
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ส่วนท่ี 4      การทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 

ตารางที ่4.1  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามเพศ 
เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ผูช้าย 111 35.2 
ผูห้ญิง 204 64.8 
รวม 315 100.0 

  จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน เป็นเพศชาย 111 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 35.2 และเป็นเพศหญิง 204 คน คิดเป็นร้อยละ 64.8 สรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

ตารางที ่4.2  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามอาย ุ
อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 18 5.7 
25-30 ปี 100 31.7 
31-35 ปี 121 38.4 
36-40 ปี 50 15.9 
41-45 ปี 26 8.3 
รวม 315 100.0 

  จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน มีอายตุ ํ่ากวา่ 25 ปี จาํนวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.7 มีอาย ุ25-30 ปี จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 31.7 มีอาย ุ31-35 ปี จาํนวน 121 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.4 มีอาย ุ36-40 ปี จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9 มีอาย ุ41-45 ปี จาํนวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.3 สรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ31-35 ปี 
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ตารางที ่4.3  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 
รับราชการ 34 10.8 
เกษตรกร 25 7.9 
ธุรกิจส่วนตวั 32 10.2 
พนกังานบริษทั 189 60.0 
รัฐวิสาหกิจ 15 4.8 
นกัศึกษา 20 6.3 
รวม 315 100.0 

  จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน ประกอบอาชีพรับราชการ 34 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.8 อาชีพเกษตรกร 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 อาชีพธุรกิจส่วนตวั 32 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.2 อาชีพพนกังานบริษทั 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60 อาชีพรัฐวิสาหกิจ 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.8 อาชีพนกัศึกษา 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 สรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 

ตารางที่ 4.4  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามรายไดส่้วนตวั 
                            ต่อเดือน 
รายไดต่้อเดือน จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่15,000 บาท 17 5.4 
15,000-20,000 บาท 85 27.0 
20,001-25,000 บาท 105 33.3 
25,001-30,000 บาท 77 24.4 
มากกวา่ 30,000 บาท 31 9.8 
รวม 315 100.0 

  จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือนตํ่ากวา่ 
15,000 บาท จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 15,000-20,000 บาท จาํนวน 85 
คน คิดเป็นร้อยละ 27 รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 20,001-25,000 บาท จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 
รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 25,001-30,000 บาท จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4 รายไดส่้วนตวัต่อเดือน
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มากกวา่ 30,000 บาท จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 สรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการใน
ศูนยบ์ริการส่วนใหญ่ส่วนใหญ่มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 20,001-25,000 บาท 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นขอ้มูลการใชบ้ริการ 
               ในศูนยบ์ริการจาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียต่อปี 
จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ จาํนวน ร้อยละ 
1-2 คร้ัง 245 77.8 
2-3 คร้ัง 70 22.2 
รวม 315 100.0 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ีย 1-2 
คร้ังต่อปี 245 คน คิดเป็นร้อยละ 77.8 จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ีย 2-3 คร้ังต่อปี 70 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 22.2 สรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อปี 

ตารางท่ี 4.6  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นขอ้มูลการใชบ้ริการ 
            ในศูนยบ์ริการจาํแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
ระยะเวลาใชบ้ริการ จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 1 ชม. 86 27.3 
1-2 ชม. 127 40.3 
2-3 ชม. 91 28.9 
3-4 ชม. 3 1.0 
4-5 ชม. 8 2.5 
รวม 315 100.0 

 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการตํ่ากว่า 1 
ชัว่โมงต่อคร้ัง 86 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 1-2 ชัว่โมงต่อคร้ัง 127 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.3 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 2-3 ชัว่โมงต่อคร้ัง 91 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 ใชร้ะยะเวลาใช้
บริการ 3-4 ชัว่โมงต่อคร้ัง 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 4-5 ชัว่โมงต่อคร้ัง 8 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.5 สรุปไดว้่าลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 1-2 
ชัว่โมงต่อคร้ัง 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นขอ้มูลการใชบ้ริการ 
            ในศูนยบ์ริการจาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ 
วตัถุประสงคเ์ขา้รับบริการ จาํนวน ร้อยละ 
ตรวจเช็คระยะ 250 79.4 
เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ือง 19 6.0 
รถเสีย 46 14.6 
รวม 315 100.0 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ
ดา้นการตรวจเช็คระยะ 250 คน คิดเป็นร้อยละ 79.4 เปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ือง 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6 
รถเสีย 46 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 สรุปไดว้่าลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่ 
มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการดา้นการตรวจเช็คระยะ 

ตารางท่ี 4.8  แสดงจาํนวนความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นขอ้มูลการใชบ้ริการ 
            ในศูนยบ์ริการจาํแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ จาํนวน ร้อยละ 
ไม่มีค่าใชจ่้าย 88 27.9 
ตํ่ากวา่ 5,000 บาท 214 67.9 
5,001-15,000 บาท 6 1.9 
15,001-30,000 บาท 4 1.3 
มากกวา่ 30,000 บาท 3 1.0 
รวม 315 100.0 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 315 คน ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
คร้ัง โดยการใชบ้ริการแบบไม่มีค่าใชจ่้าย 88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 มีค่าใชจ่้ายตํ่ากวา่ 5,000 บาท 214 
คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 มีค่าใชจ่้าย 5,001-15,000 บาท 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 มีค่าใชจ่้าย 15,000-
30,000 บาท 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 มีค่าใชจ่้ายมากกว่า 30,000 บาท 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 สรุปได้
ว่าลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการตํ่ากว่า 5,000 บาทต่อ
คร้ัง 
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ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยการบริการ 

ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการบริการดา้นการพึงพอใจ และ 
       ประทบัใจ 
การพึงพอใจและประทบัใจ   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 3.816 0.568 ดี 3 
ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 3.838 0.500 ดี 2 
การบริการของพนกังาน 4.000 0.934 ดี 1 
คุณภาพงานซ่อม 3.492 0.904 พอใช ้ 4 
รวม 3.787  ดี 

  จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ ปัจจยัการบริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจ โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัดีมีค่าเฉล่ีย 3.787 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบวา่ การพงึพอใจและประทบัดา้นการบริการ
ของพนกังานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.000 รองลงมาคือดา้นความสะอาดของอาคารสถานท่ี 3.838 ดา้น 
ส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.816 ดา้นคุณภาพงานซ่อม 3.492 ตามลาํดบั 

ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการบริการดา้นการประกนัคุณภาพ 
การประกนัคุณภาพ   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

การรับประกนัดา้นอะไหล่ 3.698 0.644 ดี 2 
การรับประกนัดา้นงานซ่อม 3.514 0.857 ดี 4 
การรับประกนัดา้นการทาํความสะอาดภายใน 
และภายนอกของตวัรถ 3.581 0.9353 ดี 3 
การรับประกนัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ภายใน 
รถสูญหายหรือเสียหาย 3.749 0.556 ดี 1 
รวม 3.636  ดี 

 จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ปัจจยัการบริการดา้นการประกนัคุณภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดีมีค่าเฉล่ีย 3.636 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า การรับประกนัคุณภาพดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้
ภายในรถสูญหายมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.749 รองลงมาคือดา้นอะไหล่ 3.698 ดา้นการทาํความสะอาด
ภายในและภายนอกของตวัรถ 3.581 ดา้นงานซ่อม 3.514 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการบริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
ระบบเทคโนโลย ี   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

มีการส่ง SMS แจง้เตือนหรือเชิญชวนใหลู้กคา้ 
ทราบขอ้มูลต่าง ๆ 3.806 0.610 ดี 1 
มีช่องทางการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผา่น Facebook 3.619 0.798 ดี 3 
ศูนยบ์ริการมีเวบ็ไซดอ่ื์นๆเพื่อใหลู้กคา้ทราบ
ดา้นผลิตภณัฑต่์าง ๆ และการบริการอ่ืน ๆ 3.625 0.793 ดี 2 
รวม 3.684  ดี 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปัจจยัการบริการดา้นระบบเทคโนโลย ีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมี
ค่าเฉล่ีย 3.684 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า การส่ง SMS แจง้เตือนหรือเชิญชวนให้ลูกคา้ทราบ
ขอ้มูลต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.806 รองลงมาคือศูนยบ์ริการมีเวบ็ไซดอ่ื์น ๆ เพื่อใหลู้กคา้ทราบดา้น
ผลิตภณัฑต่์าง ๆ และการบริการอ่ืน ๆ 3.625 ช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ผา่น Facebook 3.619 
ตามลาํดบั 

ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการบริการดา้นการยอมรับนบัถือ 
การยอมรับนบัถือ   SD ระดบัความสาํคญั ลาํดบั 

ศูนยบ์ริการมีการบริการท่ีดีและมีมาตรฐาน 3.911 0.996 ดี 2 

ศูนยบ์ริการมีคุณภาพท่ีดีดา้นงานซ่อม 3.727 1.013 ดี 4 
ศูนยบ์ริการไดม้าตรฐานของฮอนดา้ 3.937 0.897 ดี 1 

ศูนยบ์ริการสร้างทศันะคติท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้ 3.902 0.974 ดี 3 
รวม 3.869  ดี 

 จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ ปัจจยัการบริการดา้นการยอมรับนบัถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มีค่าเฉล่ีย 3.869 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า การยอมรับดา้นศูนยบ์ริการไดม้าตรฐานของฮอนดา้
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.937 รองลงมาคือการยอมรับดา้นศูนยบ์ริการมีการบริการท่ีดีและมีมาตรฐาน 
3.911 การยอมรับดา้นศูนยบ์ริการสร้างทศันะคติท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้3.902 การยอมรับดา้นศูนยบ์ริการมี
คุณภาพท่ีดีดา้นงานซ่อม 3.727 ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า 

ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
ความน่าเช่ือถือ   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

พนกังานสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้ 3.898 0.981 ดี 2 
ศูนยบ์ริการมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ 3.905 0.952 ดี 1 
ศูนยบ์ริการมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ 3.898 0.955 ดี 2 
ความปลอดภยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ 3.711 0.625 ดี 6 

ความปลอดภยัดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 3.714 0.644 ดี 5 
ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยูภ่ายในรถ 3.721 0.595 ดี 4 
รวม 3.808  ดี 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดีมีค่าเฉล่ีย 3.808 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า ความน่าเช่ือถือดา้นศูนยบ์ริการมีมาตรฐานในการ
ให้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.905 รองลงมาคือความน่าเช่ือถือดา้นพนักงานสร้างความไวว้างใจ
ให้แก่ลูกคา้และความน่าเช่ือถือดา้นศูนยบ์ริการมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.898 ความน่าเช่ือถือดา้นความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยูภ่ายในรถ 3.721 
ความน่าเช่ือถือดา้นความปลอดภยัดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 3.714 ความน่าเช่ือถือดา้นความ
ปลอดภยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ 3.711 ตามลาํดบั 

ตารางที่ 4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถ 
                   การตอบสนอง 
ความสามารถการตอบสนอง   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

พนกังานมีการช้ีแจงการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 3.879 1.014 ดี 8 
พนกังานมีการใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีถูกตอ้ง 
และชดัเจน 3.908 0.990 ดี 4 

พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง 3.902 1.006 ดี 6 
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ตารางที่  4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการด้าน 
                          ความสามารถการตอบสนอง (ต่อ) 
ความสามารถการตอบสนอง   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

พนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ 3.911 0.983 ดี 1 

พนกังานมีกิริยาวาจาสุภาพ อ่อนโยน 3.911 0.979 ดี 1 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี 3.911 0.983 ดี 1 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับเม่ือ 
ลูกคา้เขา้มาในศูนยบ์ริการ 3.902 0.987 ดี 6 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
สอบถาม หรือแนะนาํลูกคา้ 3.879 1.014 ดี 8 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการติดตามงาน 
หรือบริการท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 3.876 1.028 ดี 10 
รวม 3.898  ดี 

 จากตารางท่ี 4.14  พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความสามารถการตอบสนอง โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมีค่าเฉล่ีย 3.898 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า ความสามารถการตอบสนอง
ดา้นพนักงานมีความสุภาพในการให้บริการ พนักงานมีกิริยาวาจาสุภาพอ่อนโยนและพนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากนั 3.911 รองลงมาคือพนกังานมีการใชภ้าษาในการส่ือสารท่ี
ถูกตอ้งและชดัเจน 3.908 พนกังานมีการตอ้นรับลูกคา้อยา่งเหมาะสม 3.905 พนกังานใหบ้ริการแก่
ลูกคา้อยา่งเป็นกนัเองและพนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับเม่ือลูกคา้เขา้มาในศูนยบ์ริการ 
3.902 พนักงานมีการช้ีแจงการให้บริการอย่างชัดเจนและพนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ สอบถาม หรือแนะนาํลูกคา้ 3.879  ความสามารถการตอบสนองบริการท่ีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการ 3.876 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความแน่นอน 
ความแน่นอน   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

ป้ายแสดงจุดบริการต่าง ๆ ถูกตอ้งและชดัเจน 3.718 0.617 ดี 5 
ป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเชิญชวนใหลู้กคา้เขา้รับ
บริการ โดยใชสิ้ทธิพิเศษมีอยา่งเพยีงพอและชดัเจน 3.718 0.617 ดี 5 
เอกสารแนะนาํการใชแ้ละการดูแลรถมีอยา่งพอเพียง
และชดัเจน 3.718 0.628 ดี 5 
เจา้หนา้ท่ีปรึกษาการขายและการบริการมี
ความสามารถในการใหค้าํปรึกษาแก่ลูกคา้ได ้ 3.860 1.018 ดี 1 
พนกังานรับรถสามารถรับมอบและส่งมอบรถได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 3.854 1.069 ดี 3 
พนกังานรับรถสามารถอธิบายรายละเอียดในการ
แกไ้ขซ่อมแซมรถของลูกคา้ 3.860 1.064 ดี 1 
ช่างซ่อมมีความรู้ความสามารถในการซ่อมรถเป็น
อยา่งดี 3.749 0.959 ดี 4 
ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าแรงของพนกังาน 2.914 0.807 พอใช ้ 11 

ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าอะไหล่ 2.914 0.807 พอใช ้ 11 

ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าบริการอ่ืน ๆ 2.918 0.809 พอใช ้ 10 

มีเอกสารการรณรงคเ์ร่ืองอ่ืน ๆ 3.718 0.638 ดี 5 

รวม 3.555  ดี  

 จากตารางท่ี 4.15  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความแน่นอน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดี มีค่าเฉล่ีย 3.555 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า เจา้หน้าท่ีปรึกษาการขายและการบริการมี
ความสามารถในการให้คาํปรึกษาแก่ลูกคา้ไดแ้ละพนกังานรับรถสามารถอธิบายรายละเอียดในการ
แกไ้ขซ่อมแซมรถของลูกคา้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากนั 3.860 รองลงมาคือพนกังานรับรถสามารถรับ
มอบและส่งมอบรถไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 3.854 ช่างซ่อมมีความรู้ความสามารถในการซ่อมรถเป็น
อยา่งดี 3.749 ป้ายแสดงจุดบริการต่าง ๆ ถูกตอ้งและชดัเจน ป้ายโฆษณาหรือแนะนาํบริการเสริมต่าง ๆ 
มีอยา่งเพียงพอและชดัเจน ป้ายประชาสัมพนัธ์เพื่อเชิญชวนใหลู้กคา้เขา้รับบริการ โดยใชสิ้ทธิพิเศษมี
อยา่งเพียงพอและชดัเจน เอกสารแนะนาํการใชแ้ละการดูแลรถมีอยา่งพอเพียงและชดัเจนและเอกสาร
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การรณรงคเ์ร่ืองอ่ืน ๆ 3.718 ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าบริการอ่ืน ๆ 2.918  ความเหมาะสมใน
การคิดอตัราค่าแรงของพนกังานและความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าอะไหล่ 2.914 ตามลาํดบั 

ตารางที่ 4.16  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการดา้นความเขา้ใจ
        ลูกคา้ 
ความเขา้ใจลูกคา้   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 3.743 0.691 ดี 4 
ความเหมาะสมของจุดใหบ้ริการ 3.756 0.677 ดี 3 

ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ 3.654 1.144 ดี 5 
ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการซ่อม 3.619 1.131 ดี 6 

พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 3.879 0.956 ดี 1 
พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง 3.876 0.961 ดี 2 
รวม 3.755  ดี 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความเขา้ใจลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดีมีค่าเฉล่ีย 3.755 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.879 รองลงมาคือพนกังานพนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง 3.876 ความเหมาะสมของจุดใหบ้ริการ 3.756 ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 3.743 
ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ 3.654 ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการซ่อม 3.619 
ตามลาํดบั 

ตารางที่ 4.17  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการด้านลกัษณะ 
        ท่ีสมัผสัได ้
ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

การจดัตกแต่งสถานท่ีภายในและภายนอก
ศูนยบ์ริการมีความสวยงาม 3.813 0.552 ดี 2 

อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความทนัสมยั 3.791 0.623 ดี 5 
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ตารางที่ 4.17  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะ 
        ท่ีสมัผสัได ้(ต่อ) 
ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้   SD ระดบั

ความสาํคญั 
ลาํดบั 

อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 3.778 0.634 ดี 9 
อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีสามารถอาํนวยความ
สะดวกสบาย 3.791 0.597 ดี 5 

พื้นท่ีจอดรถเพียงพอกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 3.794 0.606 ดี 3 
หอ้งพกัรับรองลูกคา้มีความสะอาดเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 3.794 0.622 ดี 3 
หอ้งนํ้ามีความสะอาดและเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 3.832 0.535 ดี 1 
คอมพิวเตอร์มีจาํนวนท่ีเหมาะสมกบัจาํนวนลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ 3.784 0.631 ดี 8 
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิคท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยั 3.787 0.630 ดี 7 
รวม 3.796  ดี 

 จากตารางท่ี 4.17  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมีค่าเฉล่ีย 3.796 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้จะพบว่า ห้องนํ้ ามีความสะอาดและเพียงพอกบัการ
ให้บริการแก่ลูกคา้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.832 รองลงมาคือการจดัตกแต่งสถานท่ีภายในและภายนอก
ศูนยบ์ริการมีความสวยงาม 3.813 พื้นท่ีจอดรถเพียงพอกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และหอ้งพกัรับรอง
ลูกคา้มีความสะอาดเพียงพอกบัการให้บริการแก่ลูกคา้ 3.794 อุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการมีความทนัสมยั
และอุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการมีสามารถอาํนวยความสะดวกสบาย 3.791 อุปกรณ์อิเล็กทรอนิคท่ีใชใ้น
การให้บริการมีความทนัสมยั 3.787  คอมพิวเตอร์มีจาํนวนท่ีเหมาะสมกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ 3.784 อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.778 ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่4  ทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ี

แตกต่างกนัในบริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 
 สมมติฐานท่ี 1.1  เพศของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

              ใชส้ถิติ Independent sample t-test ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับสมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

ตารางที ่4.18  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามเพศ 

  
เพศ   SD t 

Sig. 
(2-tailed) 

คุณภาพการใหบ้ริการ ชาย 3.782 0.523 0.410 0.657 
  หญิง 3.751 0.689 0.444 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
                 จากตารางท่ี 4.18 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามเพศใน 
การทดสอบพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.657 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั 
                 สมมติฐานท่ี 1.2 อายขุองลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.19  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาย ุ

  
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 19.232 4 4.808 13.871 0.00** 
  ภายในกลุ่ม 107.45 310 0.347   
  รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.19 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอาย ุ 
ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ  
ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

   จากนั้นทาํการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหูคูณ (Multiple Comparisons Test) ดว้ยค่าสถิติ LSD 
ตามตารางท่ี 4.20 

ตารางท่ี 4.20  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอายแุตกต่าง
       กนัเป็นรายคู่ 

อาย ุ Mean ตํ่ากวา่ 25 ปี 25-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-45 ปี 
4.045  4.047  3.476  3.798  3.745  

ตํ่ากวา่ 25 ปี  4.045  - 
0.003 0.569 0.247 0.3 

(0.982) (0.000**) (0.128) (0.097) 

25-30 ปี  4.047  
  

- 
0.565 0.243 0.297 

(0.000**) (0.017*) (0.023*) 

31-35 ปี 3.476   
    

- 
-0.321 -0.268 

(0.001**) (0.036*) 

36-40 ปี 3.798   
      

- 
0.055 

(0.707) 
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ตารางที่ 4.20  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอาย ุ
                         แตกต่างกนัเป็นรายคู่(ต่อ) 

อาย ุ Mean ตํ่ากวา่ 25 ปี 25-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-45 ปี 

  
4.045  4.047  3.476  3.798  3.745  

41-45 ปี  3.745  
        

- 
        

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  จากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอายุ
แตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ อยูใ่นช่วงอายตุ ํ่ากวา่ 25 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
มากกวา่อายชุ่วง 41-45 ปี ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.003 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อาย ุ25-30 ปีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าอายชุ่วง 41-45 ปี ท่ีมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ีย 0.565 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อาย ุ31-35 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าอายชุ่วง 41-45 ปี ท่ีมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ีย -0.321 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อาย ุ36-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าอายชุ่วง 41-45 ปี ท่ีมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ีย 0.055 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ใชส้ถิติ Independent Samples t-test ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 

กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับสมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที ่4.21  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาชีพ 

  
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 4.043 5 0.809 2.037 0.073 
  ภายในกลุ่ม 122.639 309 0.397   
  รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.21 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอาชีพ  
ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.073 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.4 รายไดส่้วนตวัต่อเดือนของลูกคา้ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที่ 4.22  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามรายไดส่้วนตวั 
        ต่อเดือน 

  
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.883 4 0.971 2.451 0.046* 
  ภายในกลุ่ม 122.798 310 0.396   
  รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 จากตารางท่ี 4.22  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามรายได้
ส่วนตวัต่อเดือน ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.046 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดส่้วนตวัต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 จากนั้นทาํการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหูคูณ (Multiple Comparisons Test) ดว้ยค่าสถิติ LSD 
ตามตารางท่ี 4.23 
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ตารางที ่4.23  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามรายได ้
       ส่วนตวัต่อเดือน 

รายไดส่้วนตวั 
ต่อเดือน 

Mean 

ตํ่ากวา่ 
15,000 
บาท 

15,000 -
20,000 บาท 

20,001 -
25,000 บาท 

25,001 -
30,000 บาท 

มากกวา่ 
30,000 
บาท 

 3.889 3.754 3.707  3.673  4.026  

ตํ่ากวา่ 15,000 
บาท 

3.889  - 
0.103 0.175 0.209 -0.173 

(0.536) (0.286) (0.215) (0.361) 

15,000-20,000 
บาท 

 3.754 
  

- 
0.072 0.105 -0.277 

(0.433) (0.287) (0.036*) 

20,001-25,000 
บาท 

3.707   
    

- 
0.033 -0.349 

(0.722) (0.007**) 

25,001-30,000 
บาท 

3.673   
      

- 
-0.383 

(0.005**) 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

 
4.026 

        
-         

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตาม
รายไดส่้วนตวัต่อเดือนแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า รายไดต้ ํ่ากว่า 15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการมากกว่ารายไดม้ากกว่า 30,000 บาท ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.103 อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รายได ้15,000-20,000 บาท  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่ารายไดม้ากกว่า 
30,000 บาท ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.072 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รายได ้20,001-25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่ารายไดม้ากกว่า 
30,000 บาท ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.033 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รายได ้25,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่ารายไดม้ากกว่า 
30,000 บาท ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย -0.383 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.5 จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 ใชส้ถิติ Independent Samples t-test ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 
กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับสมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที่ 4.24  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีมา
        ใชบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.025 1 1.025 2.554 0.111 
 ภายในกลุ่ม 125.656 313 0.401   
 รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.24  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามจาํนวน
คร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.111 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.6 ระยะเวลาใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีแตกต่างกนั 

 ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามระยะเวลา 
        ใชบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

S.S df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 27.778 4 6.945 21.767 0.00** 
 ภายในกลุ่ม 98.904 310 0.319   
 รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.22 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจําแนกตาม
ระยะเวลาใชบ้ริการ ในการทดสอบพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.01 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระยะเวลาใชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 จากนั้นทาํการทดสอบดว้ยวธีิจบัคู่พหูคูณ (Multiple Comparisons Test) ดว้ยค่าสถิติ LSD 
ตามตารางท่ี 4.26 

ตารางที่ 4.26  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามระยะเวลา 
       ใชบ้ริการ 

ระยะเวลา 
ใชบ้ริการ 

Mean 
นอ้ยกวา่ 1 ชม. 1-2 ชม. 2-3 ชม. 3-4 ชม. 4-5 ชม. 

 4.036 3.862 3.308  3.523  4.054  

นอ้ยกวา่ 1 ชม. 4.036  - 
0.197 0.742 0.538 0.007 

(0.013*) (0.000**) (0.106) (0.971) 

1-2 ชม. 3.862  
  

- 
0.545 0.340 -0.189 

(0.000**) (0.302) (0.357) 

2-3 ชม. 3.308   
    

- 
-0.204 0.735 
(0.538)  (0.000**) 

3-4 ชม. 3.523   
      

- 
-0.530 
(0.166) 
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ตารางที ่ 4.26  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามระยะเวลา 
              ใชบ้ริการ (ต่อ) 

ระยะเวลา 
ใชบ้ริการ 

Mean 
นอ้ยกวา่ 1 ชม. 1-2 ชม. 2-3 ชม. 3-4 ชม. 4-5 ชม. 

  
 4.036 3.862 3.308  3.523  4.054  

4-5 ชม.  4.054   
        

- 
        

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.26  การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตาม
ระยะเวลาใชบ้ริการแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า ระยะเวลาใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 ชัว่โมง มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าระยะเวลาใชบ้ริการ 4-5 ชัว่โมง ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.197 อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ระยะเวลา 1-2 ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าระยะเวลาใชบ้ริการ 
4-5 ชัว่โมง ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.545 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระยะเวลา 2-3 ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าระยะเวลาใชบ้ริการ 
4-5 ชัว่โมง ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย -0.204 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระยะเวลา 3-4 ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าระยะเวลาใชบ้ริการ 
4-5 ชัว่โมง ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย -0.530 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี 1.7 วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที่ 4.27  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามวตัถุประสงค ์
        ในการเขา้รับบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.602 2 1.801 4.566 0.011* 
 ภายในกลุ่ม 123.08 312 0.394   
 รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.27  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจําแนกตาม
วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นวตัถุประสงค์
ในการเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 จากนั้นทาํการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหูคูณ (Multiple Comparisons Test) ดว้ยค่าสถิติ LSD 
ตามตารางท่ี 4.28 

ตารางที ่4.28  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามวตัถุประสงค์
       ในการเขา้รับบริการ 

วตัถุประสงค ์
ในการบริการ 

Mean 
ตรวจเช็คระยะ เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ือง รถเสีย 

3.780 3.939  3.509  

ตรวจเช็คระยะ 3.780  - 
-0.145 0.276 

(0.331) (0.006**) 

เปล่ียนถ่าย
นํ้ามนัเคร่ือง 

3.939   
  

- 
0.421 

(0.014*) 

รถเสีย 3.509   
    

- 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



64 
 

  จากตารางท่ี 4.28  การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตาม
วตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการแตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่า วตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการ
ตรวจเช็คระยะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่ารถเสีย ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย -0.145 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 เปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ืองมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่ารถเสีย ท่ีมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ีย 0.421 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 สมมติฐานท่ี 1.8  ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที่ 4.29  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามค่าใช้จ่ายใน 
         การใชบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 9.375 4 2.344 6.194 0.00** 
 ภายในกลุ่ม 117.307 310 0.378   
 รวม 126.682 314    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.29  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการ ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.01 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 จากนั้นทาํการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหูคูณ (Multiple Comparisons Test) ดว้ยค่าสถิติ LSD 
ตามตารางท่ี 4.30 
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ตารางที่ 4.30  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามค่าใชจ่้าย 
        ในการใชบ้ริการ 

ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ Mean 
ไม่มีค่าใชจ่้าย ตํ่ากวา่ 5,000 บาท 

3.998 3.657  

ไม่มีค่าใชจ่้าย 3.998  - 
0.369 

(0.000**) 
ตํ่ากวา่ 5,000 บาท 3.657  - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.30  การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตาม
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า การไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการมากกว่า 
มีค่าใชจ่้ายตํ่ากวา่ 5,000 บาท ท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ีย 0.369 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัการบริการมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีแตกต่างกนัในบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 สมมติฐานท่ี 2.1 การพึงพอใจและประทบัใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีแตกต่างกนั 
 ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation) ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปร ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 ตารางที่  4.31  แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการบริการด้านการพึงพอใจ 
           และประทบัใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัการบริการ r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 
การพึงพอใจและประทบัใจ 0.627 0.00* มาก เดียวกนั 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.31  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการดา้นการพึง
พอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัการบริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการให้บริการ 
โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2.2 การประกนัคุณภาพมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation) ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปร ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางที ่4.32  แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริการดา้นการรับประกนัคุณภาพกบั
        คุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัการบริการ r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 
การรับประกนัคุณภาพ 0.525 0.00* ปานกลาง เดียวกนั 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการดา้นการ

รับประกนัคุณภาพกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัการบริการด้านการรับประกันคุณภาพกับคุณภาพการให้บริการ  
โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ระบบเทคโนโลยมีีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation) ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปร ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางท่ี 4.33  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยการบริการด้านระบบเทคโนโลย ี
         กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัการบริการ r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 
ระบบเทคโนโลย ี 0.676 0.00* มาก เดียวกนั 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.33 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการดา้นระบบ

เทคโนโลยกีบัคุณภาพการใหบ้ริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน 
หมายความวา่ ปัจจยัการบริการดา้นระบบเทคโนโลยกีบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีความสัมพนัธ์อยู่
ในระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
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   สมมติฐานท่ี 2.4 การยอมรับนบัถือมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation) ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปร ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

ตารางท่ี 4.34  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยการบริการด้านการยอมรับนับถือ 
         กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัการบริการ r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 
การยอมรับนบัถือ 0.881 0.00* มากท่ีสุด เดียวกนั 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34  แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริการดา้นการยอมรับ

นบัถือกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน 
หมายความวา่ ปัจจยัการบริการดา้นการยอมรับนบัถือกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีความสัมพนัธ์อยู่
ในระดบัมากท่ีสุดและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

ตารางที ่4.35  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ปัจจยัการบริการ ความ

น่าเช่ือถือ 
ความสามารถ
ตอบสนอง 

ความ
แน่นอน 

ความเขา้ใจ
ลูกคา้ 

ลกัษณะท่ี
สมัผสัได ้

การพึงพอใจและประทบัใจ      
การรับประกนัคุณภาพ      
ระบบเทคโนโลย ี      
การยอมรับนบัถือ      

 คือ มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- คือ ไม่มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
 

 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโต
โมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) สามารถสรุปผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป   

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

 ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

5.1  สรุปผลการวจิยั 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป   

 เพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.8 เป็นเพศชาย 111 คน คิดเป็นร้อยละ 35.2  

 อายุ พบว่า ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 31-35 ปี จาํนวน 121 คน  
คิดเป็นร้อยละ 38.4 อายตุ ํ่ากว่า 25 ปี จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 อาย ุ25-30 ปี จาํนวน 100 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.7 อาย ุ36-40 ปี จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9 มีอาย ุ41-45 ปี จาํนวน 26 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.3 

 อาชีพ พบว่า ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท
จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60 อาชีพรับราชการจาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 อาชีพเกษตรกร
จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 อาชีพธุรกิจส่วนตวัจาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 อาชีพ
รัฐวิสาหกิจจาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 อาชีพนกัศึกษาจาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3  

 รายไดส่้วนตวัต่อเดือน พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท 
จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 15,000-20,000 บาท จาํนวน 85 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27 มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 25,001-30,000 บาท จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4 มีรายได้
ส่วนตวัต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 
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 จาํนวนคร้ังท่ีมาใช้บริการเฉล่ียต่อปี พบว่า ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้ใช้
บริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อปี จาํนวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 77.8 เขา้ใชบ้ริการเฉล่ีย 2-3 คร้ังต่อปี 
จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 

 ระยะเวลาใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาใช้
บริการ 1-2 ชัว่โมงต่อคร้ัง จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการตํ่ากว่า 1 ชัว่โมง
ต่อคร้ัง จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 2-3 ชัว่โมงต่อคร้ัง จาํนวน 91 คน 
คิดเป็นร้อยละ 28.9 ใชร้ะยะเวลาใชบ้ริการ 3-4 ชัว่โมงต่อคร้ัง จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ใช้
ระยะเวลาใชบ้ริการ 4-5 ชัว่โมงต่อคร้ัง จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5  

 วัตถุประสงค์ในการเข้า รับบริการ  พบว่า  ลูกค้า ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการดา้นการตรวจเช็คระยะจาํนวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 79.4 เปล่ียน
ถ่ายนํ้ามนัเคร่ืองจาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6 รถเสียจาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉล่ียต่อคร้ัง พบว่า ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการตํ่ากว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 ไม่มี
ค่าใชจ่้ายจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 มีค่าใชจ่้าย 5,001-15,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 1.9 มีค่าใชจ่้าย 15,000-30,000 บาท จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 มีค่าใชจ่้ายมากกว่า 
30,000 บาท จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า  
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าด้านการพึงพอใจและประทับใจ ลูกคา้มี

ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยกบัการพึงพอใจ
และประทบัดา้นการบริการของพนักงาน ดา้นความสะอาดของอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความ
สะดวก และดา้นคุณภาพงานซ่อมตามลาํดบั 

 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าด้านการประกันคุณภาพ ลูกคา้มีความ
คิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยกบัการรับประกนั
คุณภาพดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ภายในรถสูญหาย ดา้นอะไหล่ ดา้นการทาํความสะอาดภายใน และ
ภายนอกของตวัรถ และดา้นงานซ่อมตามลาํดบั 

 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าด้านระบบเทคโนโลยี ลูกคา้มีความคิดเห็น
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยกบัการส่ง SMS แจง้เตือน
หรือเชิญชวนใหลู้กคา้ทราบขอ้มูลต่าง ๆ ศูนยบ์ริการมีเวบ็ไซดอ่ื์น ๆ เพื่อใหลู้กคา้ทราบดา้นผลิตภณัฑ์
ต่างๆและการบริการอ่ืน ๆ และช่องทางการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผา่น Facebook ตามลาํดบั 
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 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าด้านการยอมรับนับถือ ลูกคา้มีความคิดเห็น
โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ลูกค้าเห็นด้วยกับการยอมรับด้าน
ศูนยบ์ริการไดม้าตรฐานของฮอนดา้ ศูนยบ์ริการมีการบริการท่ีดีและมีมาตรฐาน ศูนยบ์ริการสร้าง
ทศันะคติท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้และศูนยบ์ริการมีคุณภาพท่ีดีดา้นงานซ่อมตามลาํดบั 

 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า  
 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ ลูกคา้มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี 

โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยกบัความน่าเช่ือถือดา้นศูนยบ์ริการมีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการ พนกังานสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้ ศูนยบ์ริการมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการมี  ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยูภ่ายในรถ ความปลอดภยัดา้นเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ต่าง ๆ และความปลอดภยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการตามลาํดบั 

 คุณภาพการให้บริการด้านความสามารถการตอบสนอง ลูกคา้มีความคิดเห็นโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัดี โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยกบัความสามารถการตอบสนองดา้น
พนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ พนกังานมีกิริยาวาจาสุภาพอ่อนโยน พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
พนกังานมีการใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีถูกตอ้งและชดัเจน พนกังานมีการตอ้นรับลูกคา้อยา่งเหมาะสม 
พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับเม่ือลูกคา้เขา้
มาในศูนยบ์ริการ พนกังานมีการช้ีแจงการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ สอบถาม หรือแนะนาํลูกคา้ และความสามารถการตอบสนองบริการท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ
ตามลาํดบั 

 คุณภาพการให้บริการด้านความแน่นอน ลูกคา้มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี 
โดยพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ลูกค้าเห็นด้วยกับเจ้าหน้าท่ีปรึกษาการขายและการบริการ 
มีความสามารถในการให้คาํปรึกษาแก่ลูกคา้ได ้พนักงานรับรถสามารถอธิบายรายละเอียดในการ
แกไ้ขซ่อมแซมรถของลูกคา้ พนักงานรับรถสามารถรับมอบและส่งมอบรถไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ช่างซ่อมมีความรู้ความสามารถในการซ่อมรถเป็นอย่างดี ป้ายแสดงจุดบริการต่าง ๆ ถูกตอ้งและ
ชดัเจน ป้ายโฆษณาหรือแนะนาํบริการเสริมต่าง ๆ มีอยา่งเพียงพอและชดัเจน ป้ายประชาสัมพนัธ์เพื่อ
เชิญชวนใหลู้กคา้เขา้รับบริการโดยใชสิ้ทธิพิเศษมีอยา่งเพียงพอและชดัเจน เอกสารแนะนาํการใชแ้ละ
การดูแลรถมีอย่างพอเพียงและชดัเจน เอกสารการรณรงคเ์ร่ืองอ่ืน ๆ ความเหมาะสมในการคิดอตัรา
ค่าบริการอ่ืน ๆ ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าแรงของพนักงาน และความเหมาะสมในการคิด
อตัราค่าอะไหล่ตามลาํดบั 
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 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจลูกค้า ลูกคา้มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยว่าพนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
พนกังานพนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ความเหมาะสมของจุดใหบ้ริการ 
ความสะดวกสบายในการใช้บริการ ความเหมาะสมด้านระยะเวลาในการใช้บริการ และความ
เหมาะสมดา้นระยะเวลาในการซ่อมตามลาํดบั 

 คุณภาพการให้บริการด้านลกัษณะทีสั่มผสัได้ ลูกคา้มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดี โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ยว่าหอ้งนํ้ ามีความสะอาดและเพียงพอกบัการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ การจดัตกแต่งสถานท่ีภายในและภายนอกศูนยบ์ริการมีความสวยงาม พื้นท่ีจอดรถเพียงพอ
กบัการให้บริการแก่ลูกคา้ ห้องพกัรับรองลูกคา้มีความสะอาดเพียงพอกบัการให้บริการแก่ลูกคา้ 
อุปกรณ์ท่ีใช้ให้บริการมีความทนัสมยั อุปกรณ์ท่ีใช้ให้บริการมีสามารถอาํนวยความสะดวกสบาย 
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิคท่ีใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย คอมพิวเตอร์มีจํานวนท่ีเหมาะสม 
กบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการตามลาํดบั 

 ส่วนที ่4  การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ี

แตกต่างกนัในบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 
 สมมติฐานท่ี 1.1 เพศของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามเพศ ในการทดสอบพบว่า 
คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.657 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.2 อายขุองลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอาย ุในการทดสอบพบว่า 

คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ยอมสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอาชีพ ในการทดสอบ

พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.073 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก หมายความว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.4 รายไดส่้วนตวัต่อเดือนของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามรายไดส่้วนตวัต่อเดือน ใน
การทดสอบพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.046 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้ส่วนตวัต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.5 จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.111 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไม่มี
ผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.6 ระยะเวลาใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั 

 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการ ในการ
ทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระยะเวลาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.7 วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับ
บริการ ในการทดสอบพบว่า คุณภาพการให้บริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านวตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการ 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.8 ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
ในการทดสอบพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.01 นัน่คือ ยอมรับ
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สมมติฐานหลกั หมายความว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัในบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

 สมมติฐานท่ี 2.1 การพึงพอใจและประทบัใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกนั 

 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการพึงพอใจ
และประทบัใจกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจกบั
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.2 การประกนัคุณภาพมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านการ

รับประกนัคุณภาพกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐาน หมายความว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านการรับประกันคุณภาพกับ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ระบบเทคโนโลยมีีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านระบบ

เทคโนโลยกีบัคุณภาพการใหบ้ริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน 
หมายความว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีกบัคุณภาพการให้บริการ 
โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.4 การยอมรับนบัถือมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการยอมรับ

นบัถือกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่าเท่ากบั 0.00 มีค่านอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน 
หมายความว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการยอมรับนบัถือกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
โดยมีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
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5.2  การอภปิรายผลการวจิยั 
 จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโต

โมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-35 ปี ประกอบอาชีพเป็น

พนักงานบริษทั มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 20,001-25,000 บาท เขา้ใชบ้ริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อปี 
ระยะเวลาในการใชบ้ริการ   1-2 ชั่วโมงต่อคร้ัง วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ในการเขา้รับบริการคือ
ตรวจเช็คระยะ และมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการตํ่ากวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง 

 การพึงพอใจและประทบัใจดา้นการบริการของพนักงานอยู่ในระดบัดีและมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัญาณสิทธ์ิ พตัตาสิงห์ (2554) ศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลรักษา
ความสะอาดของรถยนต์ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลความสะอาดของรถยนต์อยู่ใน
ระดบัมาก คือ มีความพร้อมในการให้บริการ พนกังานเตม็ใจให้บริการ พนกังานใชว้าจาสุภาพ อ่อน
นอ้มต่อการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการตามใจลูกคา้ไดแ้ละเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 การประกนัคุณภาพดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ภายในรถสูญหายหรือเสียหายอยู่ในระดบัดี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด หมายความว่าในศูนยบ์ริการไม่การเกิดเหตุการณ์ขโมยทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยู่
ภายในรถลูกคา้หรือการทาํใหท้รัพยสิ์นของลูกคา้เกิดความเสียหาย 

 ระบบเทคโนโลยดีา้นการส่ง SMS แจง้เตือนหรือเชิญชวนใหลู้กคา้ทราบขอ้มูลต่าง ๆ อยูใ่น
ระดบัดีและมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด หมายความว่า ทางศูนยบ์ริการมีการให้บริการส่ง SMS แจง้ข่าวสาร
หรือขอ้มูลประชาสมัพนัธ์ต่างใหแ้ก่ลูกคา้ทราบ 

 การยอมรับนบัถือดา้นศูนยบ์ริการไดม้าตรฐานของบริษทัฮอนดา้อยูใ่นระดบัดีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด หมายความว่าลูกค้ายอมรับในมาตรฐานของฮอนด้าว่ามีระดับท่ียอมรับได้และยอมรับว่า
ศูนยบ์ริการบริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) มีมาตรฐานตามท่ีฮอนดา้กาํหนดไว ้

 ความน่าเช่ือถือดา้นศูนยบ์ริการมีมาตรฐานในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีและมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด หมายความวา่ ศูนยบ์ริการบริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) มีมาตรฐานใน
การใหบ้ริการ ลูกคา้จึงเกิดความน่าเช่ือถือ 

 ความสามารถการตอบสนองอยู่ในระดับดี ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากัน 3 ด้าน ได้แก่ 
พนักงานมีความสุภาพในการให้บริการ พนักงานมีกิริยาวาจาสุภาพ อ่อนโยน และพนักงานมี
บุคคลิกภาพท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัญาณสิทธ์ิ พตัตาสิงห์ (2554) ศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นการ
ดูแลรักษาความสะอาดของรถยนต ์พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลความสะอาดของรถยนต์
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อยูใ่นระดบัมาก คือ มีความพร้อมในการให้บริการ พนกังานเตม็ใจให้บริการ พนกังานใชว้าจาสุภาพ 
อ่อนนอ้มต่อการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการตามใจลูกคา้ไดแ้ละเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 ความแน่นอนอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีปรึกษาการ
ขายและบริการมีความสามารถในการให้คาํปรึกษาแก่ลูกคา้ไดแ้ละพนักงานรับรถสามารถอธิบาย
รายละเอียดในการแกไ้ขซ่อมแซมรถของลูกคา้ หมายความว่า เจา้หน้าท่ีปรึกษาการขายและบริการ
สามารถใหค้าํปรึกษาเก่ียวกบังานบริการท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการได ้และพนกังานรับรถสามารถอธิบาย
รายละเอียดต่าง ๆ ก่อนและหลงัการแกไ้ขซ่อมแซมรถของลูกคา้ได ้

 ความเขา้ใจลูกคา้ดา้นพนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้อยู่ในระดบัดีและ 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด หมายความว่า พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และสามารถ
เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพชัราพร บุญเทพ (2553) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการรถแทก็ซ่ี
ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัในการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 ลกัษณะท่ีสัมผสัไดด้า้นห้องนํ้ ามีความสะอาดและเพียงพอกบัความตอ้งการแก่ลูกคา้ใน
ระดบัดีและมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด หมายความวา่ จาํนวนหอ้งนํ้าในศูนยบ์ริการมีจาํนวนเพียงพอต่อการใช้
บริการของลูกคา้ และมีความสะอาดท่ีอยูใ่นระดบัความพอใจ 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิยั 
  จากการศึกษาและวิเคราะห์ผลปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัม
มิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) ผูศึ้กษาไดข้อ้เสนอแนะจากการวิจยัดงัน้ี 
  คุณภาพงานซ่อม บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั ไดรั้บการฝึกอบรมจากบริษทั 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั ดา้นงานซ่อม แต่คุณภาพงานซ่อมของศูนยบ์ริการยงัไม่เป็น
ท่ีพึงพอใจของลูกคา้ ศูนยบ์ริการควรตรวจเช็คคุณภาพงานซ่อมก่อนส่งมอบรถให้กบัลูกคา้ คือ การ
ตรวจเช็คซํ้า เช่น หลงัจากช่างทาํการซ่อมแซมเรียบร้อยแลว้ หวัหนา้ช่างทาํการตรวจเช็คงานซ่อมก่อน
ส่งต่อใหพ้นกังานรับรถ พนกังานรับรถควรตรวจเช็คก่อนท่ีจะนาํรถไปส่งต่อใหเ้จา้หนา้ท่ีปรึกษางาน
ขายและบริการ ส่วนเจา้หนา้ท่ีปรึกษางานขายและบริการเดิมจะมีใบรายการการตรวจสอบคุณภาพ
งานซ่อมก่อนท่ีจะส่งมอบรถให้ลูกคา้อยู่แลว้ แต่เจา้หนา้ท่ีปรึกษางานขายและบริการควรตรวจสอบ
อยา่งละเอียดอีกคร้ัง เพื่อลดปัญหาคุณภาพงานซ่อมท่ีไม่มีคุณภาพและทาํใหลู้กคา้พึงพอใจได ้
  การรับประกันงานซ่อม เน่ืองจากศูนยบ์ริการมีการรับประกนังานซ่อมท่ีไม่ครอบคลุม  
จึงเป็นผลให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ การรับประกันคุณภาพงานซ่อมควรมีกาํหนดระยะเวลาให้ลูกคา้
หลงัจากท่ีลูกคา้นาํรถออกจากศูนยบ์ริการ เช่น ทางศูนยบ์ริการจะทาํการซ่อมฟรีเฉพาะงานซ่อม 
ท่ีแกไ้ขไม่หายภายใน 1-2 สปัดาห์ 
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  ช่องทางการให้บริการลูกค้าผ่าน Facebook ถึงแมว้่าทางศูนยบ์ริการจะมีการบริการแจง้
ข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ให้แก่ลูกคา้ทราบหลายช่องทาง รวมถึงการให้บริการลูกคา้ผ่าน 
Facebook แต่ก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น เพราะเน่ืองจาก 
Facebook ท่ีทางศูนยบ์ริการจดัข้ึนไม่มีการแจง้รายละเอียดเก่ียวกบังานบริการ เพราะส่วนใหญ่ทาง
ศูนยบ์ริการจะใช้ facebook เป็นช่องทางในการขายมากกว่า ฉะนั้นทางศูนยบ์ริการควรจะเพิ่ม
รายละเอียด ข่าวสาร และการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบังานบริการเขา้ไปใน Facebook ดว้ย เช่น การเชิญ
ชวนใหลู้กคา้ทั้งเก่าและใหม้าใชบ้ริการตามแคมเปญต่าง ๆ ท่ีฮอนดา้จดัข้ึน ฯลฯ 
  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการติดตามงานหรือบริการที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ความ
ไม่กระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้ของพนักงาน มักเกิดจากการเหน่ือยล้าของพนักงาน 
ท่ีใหบ้ริการลูกจาํนวนมากต่อวนั การแบ่งช่วงเวลาในการพกัผอ่นแทนการใหพ้นกังานพกักลางวนัคร้ัง
เดียวจะช่วยใหพ้นกังานลดความเหน่ือยลา้และลดความเครียดลงได ้
  ความเหมาะสมในการคิดอัตราค่าแรงของพนักงาน เน่ืองจากศูนยบ์ริการเป็นศูนยท่ี์ได้
มาตรฐานตามท่ีฮอนดา้กาํหนด ฉะนั้นอตัราค่าแรงจึงเป็นมาตรฐานท่ีฮอนดา้กาํหนดมาดว้ยเช่นกนั 
ดงันั้นทางศูนยบ์ริการตอ้งมีการเพิ่มงานบริการให้มากข้ึน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพอใจด้านความ
เหมาะสมในอตัราค่าบริการของพนักงาน เช่น มีการจดัให้บริการอาหารว่าง การจดัห้องพกัรับรอง
ลูกคา้โดยมีหอ้งชมภาพยนต ์
  ความเหมาะสมในการคดิอตัราค่าอะไหล่ เน่ืองจากศูนยบ์ริการเป็นศูนยท่ี์ไดม้าตรฐานตามท่ี
ฮอนดา้กาํหนด ฉะนั้นอตัราค่าอะไหล่จึงเป็นมาตรฐานท่ีฮอนดา้กาํหนดมาดว้ยเช่นกนั ทางศูนยบ์ริการ
จึงควรมีแจง้รายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัอะไหล่ 
 ความเหมาะสมด้านระยะเวลาในการซ่อม เน่ืองจากการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ทุกคนัจะมี
ระยะเวลาการซ่อมท่ีแตกต่างกันตามอาการเสียของรถ ฉะนั้นการแก้ปัญหาความเหมาะสมด้าน
ระยะเวลาในการซ่อม คือ การเพิ่มจาํนวนช่างและแบ่งหนา้ท่ีตามลกัษณะของงาน เช่น พนกังานซ่อม
เคร่ืองยนต ์พนกังานซ่อมระบบไฟฟ้าในรถยนต ์พนกังานซ่อมสีและตวัถงั จะสามารถลดระยะเวลาใน
การซ่อมรถชา้ลงได ้
 อุปกรณ์ที่ใช้มีความพร้อมในการให้บริการ ความพร้อมในการให้บริการของอุปกรณ์ คือ 
จาํนวนคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการในส่วนของห้องพกัรับรองมีจาํนวนไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้
มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการ การแกไ้ขหากทางศูนยบ์ริการไม่จดัซ้ือคอมพิวเตอร์เพิ่ม ตอ้งทาํส่ิงอ่ืน
ทดแทน เช่น จดัซ้ือโทรทศัน์เพื่อให้ลูกคา้ชมภาพยนตร์ทดแทนการใชค้อมพิวเตอร์ หรือการปล่อย
สญัญาณ wifi สาํหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการใชอิ้นเตอร์เนตผา่นโทรศพัทมื์อถือหรือแทบ็เลต 
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 ด้านการพึงพอใจและประทับใจ ถึงแมว้่าทางศูนยบ์ริการจะมีบริการลา้งรถให้กบัลูกคา้ทุก
คร้ังท่ีลูกคา้นํารถเขา้มาใช้บริการในศูนย์บริการ แต่การทาํความสะอาดรถก็ยงัไม่ทั่วถึงพอท่ีจะ
สามารถทาํใหลู้กคา้พึงพอใจและประทบัได ้จึงควรมีการทาํความสะอาดรถใหก้บัลูกคา้นอกเหนือจาก
การทาํความสะอาดภายในตวัรถและภายนอกตวัรถ ควรจะทาํความสะอาดตวัเคร่ืองยนตห์รือส่วนท่ีทาํ
การซ่อมใหก้บัลูกคา้ 
 ด้านความสามารถตอบสนอง ในการให้บริการของพนักงานแก่ลูกค้า ถึงแม้ว่าทาง
ศูนยบ์ริการจะมีการบริหารจดัการการทาํงานของพนกังานอยา่งเป็นระบบ แต่ก็ไม่สามารถตอบสนอง
การใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเพียงพอ เน่ืองจากจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการและช่วงเวลาท่ีลูกคา้เขา้
รับบริการ ดงันั้นการบริหารจดัการดา้นการทาํงานของพนักงานให้เพียงพอต่อลูกคา้ในการเขา้รับ
บริการจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ด้านความเข้าใจลูกค้า ในศูนยบ์ริการบริษทั   ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบาง
นา) มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีหลากหลาย แต่ยงัไม่เพื่อพอต่อความตอ้งการของลูกคา้เท่าท่ีควร ดงันั้น
ทางศูนยบ์ริการควรมีการให้บริการเติมลมยางไนโตรเจนให้แก่ลูกคา้ เพื่อให้เป็นศูนยบ์ริการท่ีครบ
วงจรในการใหบ้ริการเก่ียวกบัรถยนต ์และควรมีรถสาํรองไวใ้หบ้ริการลูกคา้ยมืรถในกรณีท่ีรถลูกคา้
ตอ้งทาํการซ่อมใชเ้วลานานหรือมีความจาํเป็นตอ้งจอดรถขา้มคืน 
 ด้านความแน่นอน ใบแจง้ค่าใช้จ่ายหรือใบแจง้หน้ีท่ีทางศูนยบ์ริการไดอ้อกให้แก่ลูกคา้ 
รายการแจง้ค่าใชจ่้ายในการซ่อมรถไม่ชดัเจนและละเอียดเท่าท่ีควร ดงันั้นศูนยบ์ริการควรปรับปรุง
และแกไ้ขรายละเอียดในใบแจง้ค่าใชจ่้ายเพื่อเป็นการแสดงความซ่ือตรงต่อลูกคา้ และเพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความเช่ือใจต่อศูนยบ์ริการ 

5.4  งานวจิยัทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโต
โมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) ผูศึ้กษาเห็นควรมีงานวิจยัท่ีเก่ียวเน่ืองในอนาคตดงัน้ี 

 5.4.1 ศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานในงานบริการ เพ่ือศึกษาประสิทธิการ
ทาํงานของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนงานดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

 5.4.2  ศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของช่างซ่อม เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพทาํงานของช่าง
ซ่อมท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

 5.4.3 ศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนภายในศูนยบ์ริการ เพื่อหาแนวทางแกไ้ขและ
ปรับปรุงใหศู้นยบ์ริการไดม้าตรฐานในการบริการ 
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 5.4.4 ศึกษาพฤติกรรมการบริหารของผูบ้ริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อศึกษาการบริหารและจดัการภายในศูนยบ์ริการของผูบ้ริหารหรือบงัคบับญัชา 

 5.4.5  ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการในศูนยบ์ริการของลูกคา้ 
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แบบสอบถาม 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า 

บริษัท ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จํากดั (สาขาบางนา) 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และ

นาํไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น คาํตอบหรือการแสดงความคิดเห็นของท่านจะเป็นความลบั  

ผูศึ้กษาขอความกรุณาท่านกรอบแบบสอบถามทุกขอ้ด้วยความเป็นอิสระและความเป็นจริงตาม 

คาํตอบและความคิดเห็นของท่านเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัการบริการ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

ส่วนท่ี 4 แสดงความคิดเห็นอ่ืน ๆ 

คาํช้ีแจง โปรดระบุเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  1.  ชาย   2.  หญิง 

2. อาย ุ  1.   ตํ่ากวา่ 25 ปี  2.   25 – 30 ปี  3.   31 – 35 ปี  4.   36 – 40 ปี 

  5.   41 – 45 ปี   6.   46 – 50 ปี  7.   มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 

3. อาชีพ 

  1.   รับราชการ   2.   เกษตรกรรม   3.   ธุรกิจส่วนตวั 

  4.   พนกังานบริษทั  5.   รัฐวิสาหกิจ   6.   นกัศึกษา 

  7.   อ่ืน ๆ  

4. รายไดต่้อเดือน   

  1.   ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  2.   15,000 – 20,000 บาท    3.20,001 – 25,000 บาท

  4.   25,001 – 30,000 บาท  5.   มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
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5. ขอ้มูลการใชบ้ริการในศูนยบ์ริการ 

5.1 จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียต่อปี 

 1.  1 – 2 คร้ัง   2.  2 – 3 คร้ัง   3.  3 – 4 คร้ัง  

 4.  4 – 5 คร้ัง   5.  มากกวา่ 5 คร้ัง 

5.2 ระยะเวลาใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 

 1.  ไม่เกิน 1 ชัว่โมง   2.  1 – 2 ชัว่โมง   3.  2 – 3 ชัว่โมง 

 4.  3 – 4 ชัว่โมง   5.  4 – 5 ชัว่โมง   6. มากกวา่ 5 ชัว่โมง 

5.3  วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ 

 1.  ตรวจเช็คเม่ือครบระยะท่ีกาํหนด 

 2.  เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ือง 

 3.  รถเสียหรือรถมีปัญหา 

 4.  อ่ืน ๆ ………………….. 

5.4  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 

 1.  ไม่เสียค่าใชจ่้าย      2.  ไม่เกิน 5,000 บาท 3. 5,001 – 15,000 บาท 

 4.  15,001 – 30,000  บาท  5.  30,000 บาทข้ึนไป 

 

 

 

ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยการบริการ 

  โปรดระบุเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยแบ่ง

ระดบัการวดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี ความคิดเห็นมากท่ีสุด = 5 , ความคิดเห็น

มาก = 4 , ความคิดเห็นปานกลาง = 3 , ความคิดเห็นนอ้ย = 2 , ความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด = 1 
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ปัจจัยการบริการ 
ความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
การพึงพอใจและประทบัใจ      
1.ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ      
2.ความสะอาดของอาคารสถานท่ี      
3.การบริการของพนกังาน      
4.คุณภาพงานซ่อม      
การประกนัคุณภาพ      
1.การรับประกนัดา้นอะไหล่      
2.การรับประกนัดา้นงานซ่อม      
3.การรับประกนัดา้นการทาํความสะอาดภายในและ
ภายนอกของตวัรถ 

     

4.การรับประกนัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ภายในรถ
สูญหายหรือเสียหาย 

     

ระบบเทคโนโลย ี      
1.มีการส่ง SMS แจง้เตือนหรือเชิญชวนใหลู้กคา้
ทราบขอ้มูลต่าง ๆ 

     

2.มีช่องทางการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผา่น Facebook      
3.ศูนยบ์ริการมีเวบ็ไซดอ่ื์นๆเพ่ือใหลู้กคา้ทราบดา้น
ผลิตภณัฑต่์าง ๆ และการบริการอ่ืน ๆ 

     

การยอมรับนบัถือ      
1.ศูนยบ์ริการมีการบริการท่ีดีและมีมาตรฐาน      
2.ศูนยบ์ริการมีคุณภาพท่ีดีดา้นงานซ่อม      
3.ศูนยบ์ริการไดม้าตรฐานของฮอนดา้      
4.ศูนยบ์ริการสร้างทศันะคติท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้      
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า 

 โปรดระบุเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยแบ่ง

ระดบัการวดัและเกณฑก์ารให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี คุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด = 5 , 

คุณภาพการใหบ้ริการมาก = 4 , คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง = 3 , คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย = 2 , 

คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด = 1 

รายการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

5 4 3 2 1 
ความน่าเช่ือถือ      
1.พนกังานสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้      
2.ศูนยบ์ริการมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ      
3.ศูนยบ์ริการมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

     

4.ความปลอดภยัดา้นสถานท่ีของศูนยบ์ริการ      
5.ความปลอดภยัดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ      
6.ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยูภ่ายในรถ      
ความสามารถตอบสนอง      
1.พนกังานมีการช้ีแจงการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      
2.พนกังานมีการใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีถูกตอ้งและชดัเจน      
3.พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง      
4.พนกังานมีการตอ้นรับลูกคา้อยา่งเหมาะสม      
5.พนกังานมีความสุภาพในการใหบ้ริการ      
6.พนกังานมีกิริยาวาจาสุภาพ อ่อนโยน      
7.พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี      
8.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับเม่ือลูกคา้เขา้มา
ในศูนยบ์ริการ 

     

9.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สอบถาม หรือ
แนะนาํลูกคา้ 
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รายการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

5 4 3 2 1 
10.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการติดตามงานหรือบริการ
ท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

     

ความแน่นอน      
1.ป้ายแสดงจุดบริการต่างๆถูกตอ้งและชดัเจน      
2.ป้ายโฆษณาหรือแนะนาํบริการเสริมต่าง ๆ มีอยา่งเพียงพอ 
และชดัเจน 

     

3.ป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเชิญชวนใหลู้กคา้เขา้รับบริการ  
โดยใชสิ้ทธิพิเศษมีอยา่งเพยีงพอและชดัเจน 

     

4.เอกสารแนะนาํการใชแ้ละการดูแลรถมีอยา่งพอเพียงและ
ชดัเจน 

     

5.เจา้หนา้ท่ีปรึกษาการขายและการบริการมีความสามารถใน
การใหค้าํปรึกษาแก่ลูกคา้ได ้

     

6.พนกังานรับรถสามารถรับมอบและส่งมอบรถไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

7.พนกังานรับรถสามารถอธิบายรายละเอียดในการแกไ้ข
ซ่อมแซมรถของลูกคา้ 

     

8.ช่างซ่อมมีความรู้ความสามารถในการซ่อมรถเป็นอยา่งดี      
9.ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าแรงของพนกังาน      
10.ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าอะไหล่      
11.ความเหมาะสมในการคิดอตัราค่าบริการอ่ืน ๆ      
12.มีเอกสารการรณรงคเ์ร่ืองอ่ืน ๆ      
ความเขา้ใจลูกคา้      
1.ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ      
2.ความเหมาะสมของจุดใหบ้ริการ      
3.ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ      
4.ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาในการซ่อม      
5.พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้      
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รายการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

5 4 3 2 1 
6.พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
ลกัษณะท่ีสมัผสัได(้ลกัษณะทางกายภาพ)      
1.การจดัตกแต่งสถานท่ีภายในและภายนอกศูนยบ์ริการมีความ
สวยงาม 

     

2.อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความทนัสมยั      
3.อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
4.อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมสามารถอาํนวยความสะดวกสบาย      
5.พื้นท่ีจอดรถเพียงพอกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      
6.หอ้งพกัรับรองลูกคา้มีความสะอาดเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 

     

7.หอ้งนํ้ามีความสะอาดและเพียงพอกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      
8.คอมพิวเตอร์มีจาํนวนท่ีเหมาะสมกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ 

     

9.อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิคท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั      

 

ส่วนที ่4 แสดงความคดิเห็นอืน่ ๆ 

ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

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

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

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

................................................................................................................................................................. 
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ทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา Reliability 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.971 58
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 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

satisfaction1 224.9333 557.926 .703 .971 

satisfaction2 224.9333 557.926 .703 .971 

satisfaction3 224.7667 536.668 .873 .970 

satisfaction4 225.5667 562.116 .112 .973 

quality1 225.0333 557.344 .461 .971 

quality2 225.3667 553.344 .327 .972 

quality3 225.2000 555.890 .253 .972 

quality4 224.9333 557.926 .703 .971 

technology1 224.9333 552.685 .682 .971 

technology2 224.9333 552.685 .682 .971 

technology3 224.9333 552.685 .682 .971 

recognition1 224.7000 543.941 .783 .970 

recognition2 225.1333 551.016 .352 .972 

recognition3 224.7333 541.375 .823 .970 

recognition4 224.9000 543.541 .666 .971 

reliability1 224.8333 538.420 .865 .970 

reliability2 224.8333 538.557 .860 .970 

reliability3 224.8667 539.292 .864 .970 

relaibility4 224.9000 557.197 .645 .971 

reliability5 224.9000 557.197 .645 .971 

reliability6 224.9333 557.926 .703 .971 

respons1 224.7667 536.254 .884 .970 

respons2 224.7333 535.513 .887 .970 

respons3 224.7333 535.513 .887 .970 

respons4 224.7333 535.513 .887 .970 

respons5 224.7333 535.513 .887 .970 

respons6 224.7333 535.513 .887 .970 

respons7 224.7333 535.513 .887 .970 

respons8 224.7667 536.254 .884 .970 

respons9 224.7667 536.254 .884 .970 

respons10 224.7667 536.254 .884 .970 

Item-Total Statistics
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assure1 224.9333 557.926 .703 .971 

assure2 224.9333 557.926 .703 .971 

assure3 224.9333 557.926 .703 .971 

assure4 224.9000 562.576 .482 .971 

assure5 224.7333 540.823 .841 .970 

assure6 224.7333 535.513 .887 .970 

assure7 224.7333 535.513 .887 .970 

assure8 224.9667 547.757 .587 .971 

assure9 226.0000 550.345 .469 .971 

assure10 226.0000 550.345 .469 .971 

assure11 226.0000 550.345 .469 .971 

assure12 224.9333 560.547 .528 .971 

empathy1 224.9000 558.783 .554 .971 

empathy2 224.8667 560.809 .510 .971 

empathy3 225.1333 536.395 .505 .972 

empathy4 225.1000 536.300 .499 .972 

empathy5 224.7333 541.651 .815 .970 

empathy6 224.8000 538.303 .797 .970 

tangible1 224.9333 563.375 .340 .971 

tangible2 224.9000 562.576 .482 .971 

tangible3 224.9333 563.375 .340 .971 

tangible4 224.9333 563.375 .340 .971 

tangible5 224.9333 563.375 .340 .971 

tangible6 224.9000 562.576 .482 .971 

tangible7 224.9000 562.576 .482 .971 

tangible8 224.9000 562.576 .482 .971 

tangible9 224.9000 562.576 .482 .971 
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Statistics 

 

  gender age salary occupation quantity time object price 

N Valid 315 315 315 315 315 315 315 315

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0

 
 
 

เพศ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 111 35.2 35.2 35.2 

หญงิ 204 64.8 64.8 100.0 

Total 315 100.0 100.0  

 
 
 

อาย ุ

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ตํา่กวา่ 25 ปี 18 5.7 5.7 5.7 

25-30 ปี 100 31.7 31.7 37.5 

31-35 ปี 121 38.4 38.4 75.9 

36-40 ปี 50 15.9 15.9 91.7 

41-45 ปี 26 8.3 8.3 100.0 

Total 315 100.0 100.0  
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รายไดส้ว่นตวัตอ่เดอืน 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ตํา่กวา่ 15,000 

บาท 
17 5.4 5.4 5.4 

15,000-20,000 

บาท 
85 27.0 27.0 32.4 

20,001-25,000 

บาท 
105 33.3 33.3 65.7 

25,001-30,000  

บาท 
77 24.4 24.4 90.2 

มากกวา่ 30,000 

บาท 
31 9.8 9.8 100.0 

Total 315 100.0 100.0  

 

 

อาชพี 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid รับราชการ 34 10.8 10.8 10.8 

เกษตรกรรม 25 7.9 7.9 18.7 

ธรุกจิสว่นตวั 32 10.2 10.2 28.9 

พนักงาน

บรษัิท 
189 60.0 60.0 88.9 

รัฐวสิาหกจิ 15 4.8 4.8 93.7 

นักศกึษา 20 6.3 6.3 100.0 

Total 315 100.0 100.0  
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จํานวนคร ัง้ทีม่าใชบ้รกิารเฉลีย่ตอ่ปี 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-2 ครัง้ 245 77.8 77.8 77.8 

2-3 ครัง้ 70 22.2 22.2 100.0 

Total 315 100.0 100.0  

 

 
ระยะเวลาใชบ้รกิารเฉลีย่ตอ่คร ัง้ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ตํา่กวา่ 1 ชม. 86 27.3 27.3 27.3 

1-2 ชม. 127 40.3 40.3 67.6 

2-3 ชม. 91 28.9 28.9 96.5 

3-4 ชม. 3 1.0 1.0 97.5 

4-5 ชม. 8 2.5 2.5 100.0 

Total 315 100.0 100.0  

 

 
 

วตัถปุระสงค ์

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid เชค็ระยะ 250 79.4 79.4 79.4 

เปลีย่นถา่ย

น้ํามันเครือ่ง 
19 6.0 6.0 85.4 

รถเสยี 46 14.6 14.6 100.0 

Total 315 100.0 100.0  
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คา่ใชจ่า่ยในการใชบ้รกิารเฉลีย่ตอ่คร ัง้ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 88 27.9 27.9 27.9

ไมเ่กนิ 5,000 บาท 214 67.9 67.9 95.9

5,001-15,000 บาท 6 1.9 1.9 97.8

15,001-30,000 

บาท 
4 1.3 1.3 99.0

30,000 บาทขึน้ไป 3 1.0 1.0 100.0

Total 315 100.0 100.0  

 
 
 
ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยการบริการ 

การพงึพอใจและประทบัใจ 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

สิง่อํานวยความสะดวก

ตา่งๆ 
315 1.00 5.00 3.8159 .56805 

ความสะอาดของ

อาคารสถานที ่
315 2.00 5.00 3.8381 .50077 

การบรกิารของ

พนักงาน 
315 1.00 5.00 4.0000 .93414 

คณุภาพงานซอ่ม 315 1.00 5.00 3.4921 .90422 

Valid N (listwise) 315     

 
การรบัประกนัคณุภาพ 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ดา้นอะไหล ่ 315 1.00 5.00 3.6984 .64430 

ดา้นงานซอ่ม 315 1.00 5.00 3.5143 .85713 

ดา้นความสะอาด 315 1.00 5.00 3.5810 .93530 

ดา้นทรัพยส์นิ 315 1.00 5.00 3.7492 .55634 

Valid N (listwise) 315     
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ระบบเทคโนโลย ี

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

สง่ SMS 315 2.00 5.00 3.8063 .61091 

Facebook 315 1.00 5.00 3.6190 .79866 

เว็บไซดอ์ืน่ๆ 315 1.00 5.00 3.6254 .79368 

Valid N (listwise) 315     

 
การยอมรบันบัถอื 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

การบรกิารได ้

มาตรฐาน 
315 1.00 5.00 3.9111 .99603 

คณุภาพงานซอ่ม 315 1.00 5.00 3.7270 1.01348 

ศนูยบ์รกิารได ้

มาตรฐาน 
315 1.00 5.00 3.9365 .89715 

ศนูยบ์รกิารสรา้งทัศนะ

คตทิีด่ ี
315 1.00 5.00 3.9016 .97411 

Valid N (listwise) 315     

 
ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ความนา่เชือ่ถอื 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

พนักงานสรา้งความ

ไวว้างใจใหแ้กล่กูคา้ 
315 1.00 5.00 3.8984 .98192

ศนูยบ์รกิารมมีาตรฐาน
ในการใหบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.9048 .95294

ศนูยบ์รกิารมพีนักงาน
ทีม่คีวามรู ้
ความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร 

315 1.00 5.00 3.8984 .95562

ความปลอดภัยดา้น
สถานทีข่อง
ศนูยบ์รกิาร 

315 1.00 5.00 3.7111 .62514

ความปลอดภัยดา้น
เครือ่งมอืและอปุกรณ์
ตา่งๆ 

315 1.00 5.00 3.7143 .64414

ความปลอดภัยดา้น
ทรัพยส์นิของลกูคา้ที่
อยูภ่ายในรถ 

315 1.00 5.00 3.7206 .59567

Valid N (listwise) 315     
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ความสามารถตอบสนอง 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

พนักงานมกีารชีแ้จงการใหบ้รกิาร
อยา่งชดัเจน 315 1.00 5.00 3.8794 1.01488

พนักงานมกีารใชภ้าษาในการ
สือ่สารทีถ่กูตอ้งและชดัเจน 315 1.00 5.00 3.9079 .99093

พนักงานใหบ้รกิารแกล่กูคา้อยา่ง
เป็นกนัเอง 315 1.00 5.00 3.9016 1.00627

พนักงานมกีารตอ้นรับลกูคา้อยา่ง
เหมาะสม 315 1.00 5.00 3.9048 1.00182

พนักงานมคีวามสภุาพในการ
ใหบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.9111 .98316

พนักงานมกีริยิาวาจาสภุาพ 
ออ่นโยน 315 1.00 5.00 3.9111 .97991

พนักงานมบีคุลกิภาพทีด่ ี 315 1.00 5.00 3.9111 .98316
พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การตอ้นรับเมือ่ลกูคา้เขา้มาใน
ศนูยบ์รกิาร 

315 1.00 5.00 3.9016 .98710

พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร สอบถาม หรอื
แนะนําลกูคา้ 

315 1.00 5.00 3.8794 1.01488

พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การตดิตามงานหรอืบรกิารที่
ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร 

315 1.00 5.00 3.8762 1.02853

Valid N (listwise) 315     
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ความแนน่อน 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ป้ายแสดงจดุบรกิารตา่งๆถกูตอ้ง
และชดัเจน 315 1.00 5.00 3.7175 .61782

ป้ายโฆษณาหรอืแนะนําบรกิาร
เสรมิตา่งๆมอียา่งเพยีงพอและ
ชดัเจน 

315 1.00 5.00 3.7175 .61782

ป้ายประชาสมัพันธเ์พือ่เชญิชวนให ้
ลกูคา้เขา้รับบรกิาร โดยใชส้ทิธิ
พเิศษมอียา่งเพยีงพอและชดัเจน 

315 1.00 5.00 3.7175 .61782

เอกสารแนะนําการใชแ้ละการดแูล
รถมอียา่งพอเพยีงและชดัเจน 315 1.00 5.00 3.7175 .62804

เจา้หนา้ทีป่รกึษาการขายและการ
บรกิารมคีวามสามารถในการให ้
คําปรกึษาแกล่กูคา้ได ้

315 1.00 5.00 3.8603 1.01870

พนักงานรับรถสามารถรับมอบและ
สง่มอบรถไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 315 1.00 5.00 3.8540 1.06968

พนักงานรับรถสามารถอธบิาย
รายละเอยีดในการแกไ้ขซอ่มแซม
รถของลกูคา้ 

315 1.00 5.00 3.8603 1.06456

ชา่งซอ่มมคีวามรูค้วามสามารถใน
การซอ่มรถเป็นอยา่งด ี 315 1.00 5.00 3.7492 .95968

ความเหมาะสมในการคดิอตัรา
คา่แรงของพนักงาน 315 1.00 5.00 2.9143 .80738

ความเหมาะสมในการคดิอตัราคา่
อะไหล ่ 315 1.00 5.00 2.9143 .80738

ความเหมาะสมในการคดิอตัรา
คา่บรกิารอืน่ๆ 315 1.00 5.00 2.9175 .80968

มเีอกสารการรณรงคเ์รือ่งอืน่ๆ 315 1.00 5.00 3.7175 .63811

Valid N (listwise) 315     
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ความเขา้ใจลกูคา้ 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.7429 .69156
ความเหมาะสมของจดุใหบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.7556 .67762
ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาใน
การใชบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.6540 1.14447

ความเหมาะสมดา้นระยะเวลาใน
การซอ่ม 315 1.00 5.00 3.6190 1.13189

พนักงานมคีวามเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลกูคา้ 315 1.00 5.00 3.8794 .95673

พนักงานตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 315 1.00 5.00 3.8762 .96131

Valid N (listwise) 315     

 
 
 
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

การจัดตกแตง่สถานทีภ่ายในและ
ภายนอกศนูยบ์รกิารมคีวาม
สวยงาม 

315 2.00 5.00 3.8127 .55278

อปุกรณ์ทีใ่ชใ้หบ้รกิารมคีวาม
ทันสมัย 315 1.00 5.00 3.7905 .62376

อปุกรณ์ทีใ่ชใ้หบ้รกิารมคีวาม
พรอ้มในการใหบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.7778 .63458

อปุกรณ์ทีใ่ชใ้หบ้รกิารมสามารถ
อํานวยความสะดวกสบาย 315 1.00 5.00 3.7905 .59769

พืน้ทีจ่อดรถเพยีงพอกบัการ
ใหบ้รกิารแกล่กูคา้ 315 1.00 5.00 3.7937 .60672

หอ้งพักรับรองลกูคา้มคีวามสะอาด
เพยีงพอกบัการใหบ้รกิารแกล่กูคา้ 315 1.00 5.00 3.7937 .62227

หอ้งน้ํามคีวามสะอาดและเพยีงพอ
กบัการใหบ้รกิารแกล่กูคา้ 315 2.00 5.00 3.8317 .53562

คอมพวิเตอรม์จํีานวนทีเ่หมาะสม
กบัจํานวนลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 315 1.00 5.00 3.7841 .63175

อปุกรณ์อเิล็กทรอนคิทีใ่ชใ้นการ
ใหบ้รกิารมคีวามทันสมัย 315 1.00 5.00 3.7873 .63031

Valid N (listwise) 315     
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Group Statistics 

 gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

SAT M 111 3.7822 .52365 .04970 

F 204 3.7514 .68930 .04826 

 
 

 
 
 
 

ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 19.232 4 4.808 13.871 .000

Within Groups 107.450 310 .347   

Total 126.682 314    

 
Descriptives 

Total 

 

N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum Maximum

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

down 25 12 4.0455 .75061 .21668 3.5685 4.5224 2.83 4.95

25-30 91 4.0476 .37290 .03909 3.9699 4.1252 2.82 4.70

31-35 121 3.4769 .65971 .05997 3.3582 3.5957 1.85 4.57

36-40 50 3.7989 .61710 .08727 3.6235 3.9743 2.59 4.42

41-45 26 3.7454 .73740 .14462 3.4475 4.0432 2.57 4.95

Total 300 3.7497 .63731 .03679 3.6773 3.8221 1.85 4.95
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Multiple Comparisons 

SAT     LSD       

(I) age (J) age 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

down 25 25-30 .00336 .15074 .982 -.2932 .3000

31-35 .56900* .14873 .000 .2764 .8617

36-40 .24701 .16183 .128 -.0714 .5654

41-45 .30054 .18052 .097 -.0547 .6557

25-30 down 25 -.00336 .15074 .982 -.3000 .2932

31-35 .56564* .07957 .000 .4091 .7222

36-40 .24366* .10197 .017 .0430 .4443

41-45 .29718* .12960 .023 .0422 .5522

31-35 down 25 -.56900* .14873 .000 -.8617 -.2764

25-30 -.56564* .07957 .000 -.7222 -.4091

36-40 -.32199* .09898 .001 -.5167 -.1272

41-45 -.26846* .12726 .036 -.5189 -.0181

36-40 down 25 -.24701 .16183 .128 -.5654 .0714

25-30 -.24366* .10197 .017 -.4443 -.0430

31-35 .32199* .09898 .001 .1272 .5167

41-45 .05353 .14235 .707 -.2266 .3336

41-45 down 25 -.30054 .18052 .097 -.6557 .0547

25-30 -.29718* .12960 .023 -.5522 -.0422

31-35 .26846* .12726 .036 .0181 .5189

36-40 -.05353 .14235 .707 -.3336 .2266

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   
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ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.883 4 .971 2.451 .046

Within Groups 122.798 310 .396   

Total 126.682 314    

 
 
 

Descriptives 

total 

 

N Mean 

Std. 

Deviation

Std. 

Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum Maximum

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

down 15,000 12 3.8899 .62323 .17991 3.4939 4.2859 2.83 4.52

15,000-20,000 76 3.7540 .53722 .06162 3.6313 3.8768 1.85 4.50

20,001-25,000 105 3.7072 .66794 .06518 3.5779 3.8364 1.93 4.70

25,001-30,000 77 3.6736 .61206 .06975 3.5346 3.8125 1.98 4.95

up 30,000 30 4.0269 .77626 .14172 3.7370 4.3167 2.02 4.95

Total 300 3.7497 .63731 .03679 3.6773 3.8221 1.85 4.95
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Multiple Comparisons 

SAT     LSD      

(I) salary (J) salary 

Mean 

Difference  

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval

Lower 

Bound Upper Bound

down 15,000 15,000-20,000 .10373 .16722 .536 -.2253 .4328

20,001-25,000 .17578 .16454 .286 -.1480 .4995

25,001-30,000 .20938 .16866 .215 -.1225 .5412

up 30,000 -.17373 .18995 .361 -.5475 .2000

15,000-20,000 down 15,000 -.10373 .16722 .536 -.4328 .2253

20,001-25,000 .07205 .09183 .433 -.1086 .2527

25,001-30,000 .10565 .09902 .287 -.0892 .3005

up 30,000 -.27745* .13205 .036 -.5373 -.0176

20,001-25,000 down 15,000 -.17578 .16454 .286 -.4995 .1480

15,000-20,000 -.07205 .09183 .433 -.2527 .1086

25,001-30,000 .03360 .09443 .722 -.1522 .2194

up 30,000 -.34950* .12865 .007 -.6026 -.0964

25,001-30,000 down 15,000 -.20938 .16866 .215 -.5412 .1225

15,000-20,000 -.10565 .09902 .287 -.3005 .0892

20,001-25,000 -.03360 .09443 .722 -.2194 .1522

up 30,000 -.38310* .13388 .005 -.6465 -.1197

up 30,000 down 15,000 .17373 .18995 .361 -.2000 .5475

15,000-20,000 .27745* .13205 .036 .0176 .5373

20,001-25,000 .34950* .12865 .007 .0964 .6026

25,001-30,000 .38310* .13388 .005 .1197 .6465

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.043 5 .809 2.037 .073

Within Groups 122.639 309 .397   

Total 126.682 314    

 
 

Multiple Comparisons 

SAT     LSD       

(I) 

occupation 

(J) 

occupation 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound

serve farmers .03387 .16598 .838 -.2927 .3605

employed .17928 .15516 .249 -.1260 .4846

officer .09033 .11736 .442 -.1406 .3213

enterprise -.26902 .19528 .169 -.6533 .1152

student -.23146 .17753 .193 -.5808 .1179

farmers serve -.03387 .16598 .838 -.3605 .2927

employed .14541 .16816 .388 -.1855 .4763

officer .05646 .13407 .674 -.2073 .3203

enterprise -.30289 .20575 .142 -.7077 .1020

student -.26533 .18900 .161 -.6372 .1066

employed serve -.17928 .15516 .249 -.4846 .1260

farmers -.14541 .16816 .388 -.4763 .1855

officer -.08895 .12043 .461 -.3259 .1480

enterprise -.44830* .19713 .024 -.8362 -.0604

student -.41074* .17958 .023 -.7641 -.0574

officer serve -.09033 .11736 .442 -.3213 .1406

farmers -.05646 .13407 .674 -.3203 .2073

employed .08895 .12043 .461 -.1480 .3259

enterprise -.35935* .16899 .034 -.6919 -.0268

student -.32180* .14814 .031 -.6133 -.0303
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enterprise serve .26902 .19528 .169 -.1152 .6533

farmers .30289 .20575 .142 -.1020 .7077

employed .44830* .19713 .024 .0604 .8362

officer .35935* .16899 .034 .0268 .6919

student .03756 .21518 .862 -.3859 .4610

student serve .23146 .17753 .193 -.1179 .5808

farmers .26533 .18900 .161 -.1066 .6372

employed .41074* .17958 .023 .0574 .7641

officer .32180* .14814 .031 .0303 .6133

enterprise -.03756 .21518 .862 -.4610 .3859

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   

 
 

ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.025 1 1.025 2.554 .111

Within Groups 125.656 313 .401   

Total 126.682 314    

 
 

ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 27.778 4 6.945 21.767 .000

Within Groups 98.904 310 .319   

Total 126.682 314    
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Descriptives 

total 

 N Mean Std. Deviation Std. Error

95% Confidence Interval for 

Mean Minimum Maximum

Lower Bound Upper Bound 

down 1 hrs 80 4.0365 .65215 .07291 3.8914 4.1816 1.85 4.95 

1-2 hrs 122 3.8622 .59570 .05393 3.7554 3.9690 2.02 4.70 

2-3 hrs 87 3.3080 .46212 .04954 3.2095 3.4065 2.39 4.18 

3-4 hrs 3 3.5233 .39843 .23003 2.5336 4.5131 3.12 3.92 

4-5 hrs 8 4.0542 .17967 .06352 3.9040 4.2044 3.88 4.33 

Total 300 3.7497 .63731 .03679 3.6773 3.8221 1.85 4.95 

 
Multiple Comparisons 

SAT    LSD       

(I) time (J) time 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

down 1 hrs 1-2 hrs .19757* .07888 .013 .0424 .3528

2-3 hrs .74291* .08495 .000 .5758 .9101

3-4 hrs .53854 .33175 .106 -.1142 1.1913

4-5 hrs .00771 .20878 .971 -.4031 .4185

1-2 hrs down 1 hrs -.19757* .07888 .013 -.3528 -.0424

2-3 hrs .54534* .07758 .000 .3927 .6980

3-4 hrs .34097 .32994 .302 -.3082 .9902

4-5 hrs -.18986 .20589 .357 -.5950 .2153

2-3 hrs down 1 hrs -.74291* .08495 .000 -.9101 -.5758

1-2 hrs -.54534* .07758 .000 -.6980 -.3927

3-4 hrs -.20437 .33144 .538 -.8565 .4478

4-5 hrs -.73520* .20829 .000 -1.1451 -.3254

3-4 hrs down 1 hrs -.53854 .33175 .106 -1.1913 .1142

1-2 hrs -.34097 .32994 .302 -.9902 .3082

2-3 hrs .20437 .33144 .538 -.4478 .8565

4-5 hrs -.53083 .38240 .166 -1.2833 .2216
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4-5 hrs down 1 hrs -.00771 .20878 .971 -.4185 .4031

1-2 hrs .18986 .20589 .357 -.2153 .5950

2-3 hrs .73520* .20829 .000 .3254 1.1451

3-4 hrs .53083 .38240 .166 -.2216 1.2833

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.   

 
 

ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.602 2 1.801 4.566 .011

Within Groups 123.080 312 .394   

Total 126.682 314    

 

 

 
 

Descriptives 

total 

 

N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum Maximum

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

distance 

check 
236 3.7802 .65313 .04252 3.6964 3.8639 1.85 4.95

change oli 19 3.9395 .40833 .09368 3.7427 4.1363 2.82 4.33

lose 45 3.5097 .57798 .08616 3.3361 3.6834 2.39 4.57

Total 300 3.7497 .63731 .03679 3.6773 3.8221 1.85 4.95
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Multiple Comparisons 

SAT    LSD       

(I) object (J) object 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

distance check change oli -.14562 .14947 .331 -.4397 .1485

lose .27636* .10077 .006 .0781 .4746

change oli distance check .14562 .14947 .331 -.1485 .4397

lose .42199* .17128 .014 .0850 .7590

lose distance check -.27636* .10077 .006 -.4746 -.0781

change oli -.42199* .17128 .014 -.7590 -.0850

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.    

 
 

ANOVA 

SAT      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.375 4 2.344 6.194 .000

Within Groups 117.307 310 .378   

Total 126.682 314    

 

 

Descriptives 

total 

 

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum Maximum

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

not have 81 3.9986 .60743 .06749 3.8643 4.1329 1.93 4.95

down 5,000 ฿ 219 3.6576 .62461 .04221 3.5744 3.7408 1.85 4.63

Total 300 3.7497 .63731 .03679 3.6773 3.8221 1.85 4.95
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Multiple Comparisons 

SAT    LSD       

(I) price (J) price 

Mean Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound

not have down 5,000 ฿ .36986* .07790 .000 .2166 .5231

5,001-15,000 ฿ .44239 .25955 .089 -.0683 .9531

15,001-30,000 ฿ -.08261 .31449 .793 -.7014 .5362

up 30,000 ฿ .50350 .36116 .164 -.2071 1.2141

down 5,000 ฿ not have -.36986* .07790 .000 -.5231 -.2166

5,001-15,000 ฿ .07252 .25463 .776 -.4285 .5735

15,001-30,000 ฿ -.45248 .31044 .146 -1.0633 .1584

up 30,000 ฿ .13363 .35764 .709 -.5701 .8373

5,001-15,000 ฿ not have -.44239 .25955 .089 -.9531 .0683

down 5,000 ฿ -.07252 .25463 .776 -.5735 .4285

15,001-30,000 ฿ -.52500 .39708 .187 -1.3063 .2563

up 30,000 ฿ .06111 .43498 .888 -.7948 .9170

15,001-30,000 

฿ 

not have .08261 .31449 .793 -.5362 .7014

down 5,000 ฿ .45248 .31044 .146 -.1584 1.0633

5,001-15,000 ฿ .52500 .39708 .187 -.2563 1.3063

up 30,000 ฿ .58611 .46983 .213 -.3383 1.5106

up 30,000 ฿ not have -.50350 .36116 .164 -1.2141 .2071

down 5,000 ฿ -.13363 .35764 .709 -.8373 .5701

5,001-15,000 ฿ -.06111 .43498 .888 -.9170 .7948

15,001-30,000 ฿ -.58611 .46983 .213 -1.5106 .3383

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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Correlations 

  SAT ST 

SAT Pearson Correlation 1 .627** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 315 315 

ST Pearson Correlation .627** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 315 315 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Correlations 

  SAT QT 

SAT Pearson Correlation 1 .525** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 315 315 

QT Pearson Correlation .525** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 315 315 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Correlations 

  SAT TT 

SAT Pearson Correlation 1 .676** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 315 315 

TT Pearson Correlation .676** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 315 315 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

  SAT RT 

SAT Pearson Correlation 1 .881** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 315 315 

RT Pearson Correlation .881** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 315 315 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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