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บทคดัย่อ 
 
 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลรักษา
ความสะอาดของรถยนต ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการการดูแลรักษาความสะอาด
รถยนตใ์นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลคือค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์
ความแตกต่างกบักลุ่มตวัแปร 2 กลุ่ม ใช ้Independent Samples t-test การทดสอบความแปรปรวนทาง
เดียวกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช ้One-Way ANOVA ในกรณีท่ีพบว่ามีค่าความแตกต่างจะใช้
ทดสอบรายคู่โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอาย ุ20-30 ปี สถานภาพโสด อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 20,000 บาท พฤติกรรม
ผูใ้ชบ้ริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการลา้งสี-ดูดฝุ่ น ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการเพราะ
ตอ้งการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต ์ผูใ้ชบ้ริการชาํระโดยเงินสด ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการใกลท่ี้
อยูอ่าศยั/แหล่งชุมชน ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความเช่ือมัน่ต่อการบริการ และความเขา้ใจท่ีมีต่อ
ลูกคา้ แปลผลระดบัมาก 
 การทดสอบสมมติฐานดา้นปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนดา้นเหตุผลในการ
ใชบ้ริการ สถานท่ีในการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความความเขา้ใจ
ท่ีมีต่อลูกคา้แตกต่างกนั  
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ABSTARACT 
 
 This study was conducted to examine the service quality of car cleaning.  The sample 
comprised 400 clients using car cleaning services in Bangkok metropolitan region. The 
questionnaire was used as the data collection instrument. The data were analyzed using Percentage, 
Mean, Standard Deviation, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA, and Least Significant 
difference (LSD). 
 The results of this study found that the majority of the respondents were male, between 
20-30 years old, single, students, graduated with Bachelor degree, earned a monthly income of 
20,000 Baht.  Concerning the client behavior, the study indicated that most clients needed exterior 
washing, vacuum cleaning, the reason to use car cleaning service was for proper caretaking, most 
clients paid with cash, used the car cleaning service near the residents / community, and used the car 
cleaning service once a month. The service quality on the aspects of physical characteristics, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy was found at the high level. 
 The results of the hypothesis testing on personal factors demonstrated that different age, 
occupation, and income had an impact on the differences in the opinions on car cleaning service.  
Moreover, the difference in service reason, service place, and service frequency also had effect on 
the differences on empathy. 
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กําลังใจที่ดี ซึ่งบุคลากรที่กลาวมานี้ ทําใหผูศึกษาสามารถทําวิจัยฉบับนี้ สําเร็จลุรวงไดดวยดี

ขอขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา บมเพาะจนผูศึกษาสามารถ

นําเอาหลักการมาประยุกตใชและอางอิงในงานวิจัยครั้งนี้ 

ขอขอบพระบิดา มารดา ทุกคนในครอบครัวพัตตาสิงหและครอบครัวศรีวิเชียรเปนอยางสูงที่

สนับสนุนการศึกษาเปนอยางดี

คุณคาอันพึงมีจากงานวิจัยฉบับนี้ขอมอบเพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา ครู อาจารย และผูมี

พระคุณทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอน ชี้แนะแนวทางที่ดีและมีคุณคาตลอดมา
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บทท่ี 1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

นับตั้งแตป 2530 ถึงป 2543 มีจํานวนรถยนตเพิ่มขึ้นจาก 1,660,934 คัน เปน 6,648,978 คัน 

คิดเปนรอยละ 23.1 ตอป ในป 2554 เฉพาะไตรมาสแรก มีการขายจํานวน 238,619 คัน นับเปนสถิติ

ใหมพบวา เติบโต 43.1% โดยรถยนตนั่งมีอัตราการเติบโตสูงที่สุด 60.3% ในขณะที่ตลาดรถยนตเพื่อ

การพาณิชย (รวมปกอัพ) มีอัตราการเติบโต 31.7% เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจที่ดีขึ้น ทําใหประชาชนมี

การสงออกที่มากขึ้น มีรายไดมากขึ้นและดวยการเอื้อของฝายการเงินในการปลอยสินเชื่อในการซื้อ

รถยนตงายจึงทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อรถยนตมากขึ้นและคายรถยนตยังไดผลิตรถรุนใหมที่ราคาถูก

ลงทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อไดงายขึ้น(ที่มา: http://www.thaismefranchise.com/?p=9120)

 คายรถยนตพยายามคิดคนเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อใหราคารถยนตสูขึ้น ดังน้ันมูลคาตลาด

รถยนตจึงคิดเปนเงินจํานวนมหาศาล

 รถยนตทั้งเกาและใหมลวนตองดูแลรักษาความสะอาดดวยกันทั้งนั้นเพื่อใหรถยนตมีสภาพ

การใชงานที่ยาวนานขึ้น เชนการลางสี-ดูดฝุน ขัดเคลือบสี พนกันสนิม เปนตน

 จึงเปนสาเหตุใหศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต (Car Care) มีการเติบโตอยางมาก

ปจจุบันธุรกิจศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนตมีการใหบริการที่หลากหลาย และมีผูใหบริการอยู

เปนจํานวนมาก ไมวาจะไปทางไหนก็เห็นศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนตอยูบอยครั้ง ไมวาจะเปน

ตามมหาวิทยาลัย หรือสถาบันตาง ๆ ตามหางสรรพสินคาตาง ๆ ไมวาจะเปน Lotus, Big C เปนตน ทํา

ให ผู ใชบริการสามารถใชบริการไดง ายขึ้นแลวจะประหยัดเวลานอยลงในการใชบริการ

เนื่องจากมีเทคโนโลยีที่สูงขึ้น ประหยัดเวลาแลวรถยังสะอาดขึ้นอีกดวย ปจจุบันธุรกิจศูนย

ดูแลรักษาความสะอาดรถยนตยังมีการใหบริการรับ - สงรถ คือ สามารถโทรศัพทใหศูนยดูแลรักษา

ความสะอาดรถยนตมารับรถที่บานแลวนําไปลางเสร็จแลวศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนตก็นํารถ

มาสง เพิ่มแรงจูงใจใหผูบริโภคมาใชบริการมากขึ้น โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลซึ่ง

มีผูพักอาศัยเปนจํานวนมากตามหอพัก ตามคอนโดมิเนียม ตามอพารทเมนตและตามสํานักงานตางๆ 

ซึ่งที่มาใชบริการอาจจะไมมีเวลาดูแลรักษารถยนตดวยตนเองหรือสถานที่ไมเอื้ออํานวย จึงมีความ

จําเปนตองใชศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต
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 ดวยเหตุผลขางบนจึงเห็นความจําเปนที่ศึกษาคุณภาพการใหบริการดวยวิธีวิจัย เพื่อนําไป

ปรับปรุงและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อใหผูใชบริการประทับใจหรือพอใจมากที่สุดและ

ตรงตามความตองการของผูใชบริการมากที่สุด เพื่อใหผูใชบริการเกิดการใชบริการซ้ํามากที่สุดและ

แนะนําผูบริโภครายอื่น ๆ ใหมาใชบริการ

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย

1. เพื่อศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยดูแลรกัษาความสะอาดรถยนต

1.3 สมมติฐานการวิจัย

1.ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

2.พฤติกรรมของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

1.4 ขอบเขตการวิจัย

 การศึกษาครั้งนี้ไดศึกษาการใหบริการของศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต โดยแบงแยก

ออกเปน 4 ดาน ดังน้ี

 ขอบเขตดานประชากร : ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการของศูนยดูแลรักษา

ความสะอาดรถยนต 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย : กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ ไมทราบจํานวนประชากรที่

แนนอน จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรในการคํานวณ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2538: 74) 

ได 384 คนจึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางเปน 400 ตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยาง เลือกสุมตัวอยาง

ที่ตอบแบบสอบถามโดยสะดวก โดยแจกแบบสอบถามใหกับผูที่เคยใชบริการศูนยดูแลรักษาความ

สะอาดรถยนต

 ขอบเขตดานระยะเวลา : การศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือน ธันวาคม 2554 ถึงเดือน มกราคม 2555 

รวมระยะเวลา 2 เดือน

 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี : กรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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1.5 คําจํากัดความในการวิจัย

1. บริการ หมายถึง พฤติกรรม การกระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบใหอีกบุคคลหนึ่ง 

2. คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินของผูใชบริการเกี่ยวกับการบริการ ประกอบดวย

ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา ความนาเชื่อถือ ความเชื่อมั่นตอการ

บริการ ความเขาใจที่มีตอลูกคา

3. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การเตรียมวัสดุ อุปกรณ สถานที่ ที่ใชในการบริการใหมี

ความพรอมอยูเสมอ

4.  ความเชื่อถือได หมายถึง มาตรฐานในการบริการ

5. ความนาเชื่อถือ หมายถึง ความไววางใจ ความนาเชื่อถือที่ลูกคาจะไดรับ เชน ลูกคาโทรให

มารับรถไปลาง ของภายในรถหรือทรัพยสินมีคาตองอยูครบเชนเดิม เปนตน

6. ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการของศูนยตางๆ เกี่ยวกับการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต

7. มีบริการรับรถ-สงรถ หมายถึง ลูกคาสามารถโทรศัพทใหศูนยบริการมารับรถจากที่บาน

หรือท่ีทํางานไปทําตามความตองการของลูกคาแลวสงคืนลูกคาแบบเสร็จเรียบรอย

8. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 

และยังรวมถึงการใหบริการภายในเวลาที่เหมาะสม

9. ความสุภาพ หมายถึงผูใหบริการมีความสุภาพออนโยนตอการใหบริการ ใหการเคารพตอ

ลูกคา ใหความสนใจ ความเปนมิตร และมีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย

10.  ความสามารถ หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่ดีในการใหบริการ

11. ความมั่นคงปลอดภัย หมายถึง บริการที่จะไดตองปราศจากความเสี่ยงที่เปนอันตรายหรือ

ปญหาตางๆ

12. การเขาถึงบริการ หมายถึง ผูเขาบริการตองไดรับความสะดวก ไมมีขั้นตอนซับซอน

เกินไป ใชเวลาในการรอคอยนอย และผูใหบริการอยูในสถานที่ที่ติดตอไดสะดวก เวลาที่เปดและปด

ในการใหบริการเหมาะสม

13. การติดตอสื่อสาร หมายถึง การที่ผูบริการอธิบายใหลูกคาเขาใจถึงการใหบริการเปนอยาง

ดี และมีความเขาใจความตองการของลูกคา และจางรายละเอียดของคาบริการใหลูกคาไดรับทราบ

14. การเขาใจและรูจักลูกคา หมายถึง ผูใหบริการตองเขาใจในความตองการของลูกคา และ

สนใจท่ีจะตอบสนองตอความตองการน้ัน

15. ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



4

1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย

 การวิจัยครั้งนี้ ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต สามารถ

สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัยไดดังน้ี

ตัวแปรอิสระ (X) ตัวแปรตาม (Y)

ที่มา : (Schiffman;& Kanuk. 1987) ที่มา : Parasuraman, Zeithaml; & Berry.1990: 5-8

1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะได

1. สามารถใชขอมูลปจจัยสวนบุคคลในการศึกษาคุณภาพการใหบริการของกลุมผูใชบริการ

ศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนต สําหรับใชขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

ปจจัยสวนบุคคล

- เพศ

- อายุ

- สถานภาพการสมรส

- อาชีพ

- ระดับการศึกษา

- รายไดตอเดือน

คุณภาพการใหบริการ

1. ลักษณะทางกายภาพ

2. ความเชื่อถือได

3. การตอบสนองตอลูกคา

4.ความเชื่อมั่นตอการบริการ

5. ความเขาใจที่มีตอลูกคา

พฤติกรรมของผูใชบริการ

1. การใชบริการอะไร

2. เหตุผลในการใชบริการ

3. ใชบริการอยางไร

4. สถานที่ใชบริการ

5. ความถี่ของการใชบริการ
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2. สามารถใชขอมูลทางดานพฤติกรรมผูใชบริการมาปรับปรุงใหเหมาะสมกับความ

ตองการของผูใชบริการศูนยดูแลรักษาความสะอาดรถยนตในปจจุบัน

3. สามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปปรับปรุงและพัฒนาในการใหบริการใหมี

ประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของผูบริโภคมากยิ่งขึ้น
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ในงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต ไดศึกษา

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ตามลําดับดังนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการทําความสะอาด

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการใหบริการ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อางถึงใน วรรณวิภา  พีราวัชร, 2549) ไดให คํา

จํากัดความของคําวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ

หรือใชบริการ เปนตน 

คําวา การบริการ SERVICE หมายความวา เปนการบริการที่ดี สามารถแยกไดดังนี้ 

S = Service Mind คือ การบริการเพ่ือใหผูอ่ืนเกิดความพึงพอใจ 

E = Enthusiasm คือ กระตือรือรนในการใหบริการ 

R = Readiness คือ วัสดุอุปกรณ และพนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 

V = Value คือ เขาใจถึงการบริการที่แทจริงจนเกิดความภาคภูมิใจในการใหบริการ 

I = Interested คือ มีความใสใจและพนักงานเต็มใจใหบริการ 

C = Cleanliness คือ วัสดุอุปกรณ พนักงานและสถานที่มีความสะอาด

E = Endurance คือ มีความอดทนในการตองเจอกับผูใชบริการหลายรูปแบบ 

S = Smile คือ การยิ้มแยมแจมใสใหกับผูมาใชบริการ

การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอีกบุคคล

หน่ึง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได การผลิตบริการนี้อาจจะเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได (Kotler & 

Bloom, 1984; Kotler, 1988, อางถึงใน ธีรกิต ิ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 6) 
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การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับตองไมได ซึ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกัน

ระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ (Gronross, 1990, อางถึงใน ธีรกิต ิ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 6) 

การบริการ เปนกิจกรรมที่ถูกเสนอขาย ซึ่งใหผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน และความ

พึงพอใจ (Blois, 1974, อางถึงใน ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 6) 

บริการ (Service) คือ การตอบสนองตามความตองการของลูกคาจนลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

(ปณิศา  ลัญชานนท, 2548: 163) 

เปนปฏิกริยาที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายหนึ่ง แมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัว

สินคาก็ตาม แตแตปฏิบัติการนั้นเปนสิ่งที่จับตองไมได (คริสโตเฟอร เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท, 

อดุลย  จาตุรงคกุล ดลยา  จาตุรงคกุล และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล, ผูแปล, 2546: 4) 

จากความหมายที่กลาวทั้งหมด อาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมที่สราง

ความพึงพอใจใหผูใชบริการจาการตอบสนองความตองการของผูใชบริการเพ่ือแลกกับผลตอบแทน

ลักษณะของการบริการ

การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปตามธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการดังนี้

1. ความไววางใจ เปนการกระทําจากผูใหบริการสูผูใชบริการ โดยผูใชบริการไมสามารถรูวา

จะเกิดอะไรขึ้นจนกวาจะเกิดการปฏิบัติงานขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความ

ไววางใจ

2. สิ่งที่จับตองไมได คือ ผูซื้อไมสามารถเห็นสินคากอนที่จะซื้อบริการนั้น ๆ แตตองอาศัย

ประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการน้ัน ๆ

         3. แบงแยกออกจากกันไมได การใหบริการกับการใชบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือ

ใกลเคียงกัน

  4. แตกตางไมคงที่ คือ การบริการไมมีมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการใหบริการของแตละ

บุคคลมีการใหบริการที่แตกตางกัน 

         5. ไมสามารถเก็บรักษาไวได คือ ถาไมมีการใชบริการ การบริการก็จะสูญเปลา ทําใหเกิดการ

สูญเสีย ดังนั้นจึงขึ้นอยูกับชวงเวลาในการใชบริการ

          6. ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได คือ เมื่อซื้อบริการจะไมไดอะไรมาครอบครอง แต

จะไดรับบริการที่ตกลงกันไวตามเง่ือนไข
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990 : 5-8) ไดกําหนดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการ

ใหบริการวาจะตองมีลักษณะ 10 ประการ คือ

1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุ อุปกรณ สถานที่ ที่ใชในการ

บริการเพ่ือใหความสะดวกแกผูรับบริการ เชน สถานท่ีน่ังรอ บริเวณโดยรอบสะอาด รมร่ืน เปนตน

2) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอของมาตรฐานในการบริการและ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองในครั้งแรกที่ไดรับบริการ เชน ลางรถไดสะอาดทุก

ซอกทุกมุม เปนตน

3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจในการ

ใหบริการแกลูกคา และภายในเวลาที่เหมาะสม เชน ใชเวลาในการดูแลรักษารถยนตไมนานจนเกินไป 

เปนตน

4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง พนักงานมีความสุภาพออนโยนตอการใหบริการใหการ

เคารพตอลูกคา และมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย เชนพนักงานควรตอนรับลูกคาดวยความสุภาพ ชุด

ดูเรียบรอย เปนตน จึงทําใหลูกคาประทับใจต้ังแตคร้ังแรก

5) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่ดีในการ

ใหบริการ เชน มีความสามารถในการชางสังเกต ทําใหสะอาดทุกซอก

6) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความไววางใจ ความนาเชื่อถือที่ลูกคาจะไดรับและ

ความซื่อสัตยที่ผูใหบริการจะมีตอลูกคา เชน ของมีคาในรถตองอยูครบ เปนตน

7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ไดรับจะตองปราศจากความเสี่ยงที่เปน

อันตรายหรือปญหาตางๆ เชน รถที่นํามาใชบริการตองไมมีอะไรเสียหายจากการใชบริการ

8) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเขารับบริการตองไดรับความสะดวก ไมมีขั้นตอนที

ซับซอนเกินไป และผูใหบริการอยูในสถานที่ติดตอไดสะดวก เวลาที่เปดและปดมีความเหมาะสม

9) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความเขาใจความตองการของลูกคา และแจง

รายละเอียดของคาบริการไวอยางชัดเจน

10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding the Customer) หมายถึง ผูใหบริการตองเขาใจ

ในความตองการของลูกคา และตอบสนองตอความตองการน้ันอยางถูกตอง

จากคุณภาพการบริการทั้ง 10 ประการ นักวิจัยกลุมน้ีไดปรับไปสูคุณภาพการบริการ 5 

ประการ
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1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility)

2. ความเช่ือถือได (Reliability)

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)

4. ความเช่ือม่ันตอการบริการ (Assurance)

- ความสุภาพ (Courtesy)

- ความสามารถ (Competence)

- ความนาเช่ือถือ (Credibility)

- ความมั่นคงปลอดภัย (Security)

5. ความเขาใจที่มีตอลูกคา (Empathy)

- การเขาถึงบริการ (Access)

- การติดตอส่ือสาร (Communication)

- การเขาถึงและรูจักลูกคา (Understanding the Customer)

สรุปคุณภาพการใหบริการไดวา คุณภาพการใหบริการขึ้นอยูกับความพึงพอใจของแตละคน

ดังนั้นจึงมีความคิดเห็นที่แตกตางกันออกไป ดังนั้นถาหนวยงานหรือองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนถา

ตองการประสบความสําเร็จตองเขาถึงความตองการของผูใชบริการใหไดอยางแทจริง

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค (Customer Behavior)

 Schiffman & Kanuk(1987) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค ผูบริโภคนั้นถามีอยูทั้งเงิน เวลา 

และกําลัง จะตัดสินใจเพ่ือบริโภคสินคาและบริการตาง ๆ อันประกอบดวยคําถาม เชนวา ซื้ออะไร ซื้อ

ทําไม เมื่อไรถึงตองซื้อ อยางไร ซื้อที่ไหน และบอยแคไหน

Engle,Blackwe และ Miniard กลาววา เปนกิจกรรมที่ตองคนหาเกี่ยวกับการบริโภคและการ

บริการ

เสรี  วงษมณฑา (2542:32-46) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคของแตละคนจะคาดวาจะ

ตอบสนองความตองการของตัวเองได

พฤติกรรมผูบริโภคน้ันมีกิจกรรมอยู 3 ประการ

1.การจัดหา หมายถึง การตรวจสอบหาความตองการของตัวเองวาตองการอะไร จนนําไปสู

การซื้อ

2.การบริโภค หมายถึง การสังเกตดูพฤติกรรมวาผูบริโภคใชท่ีไหน เม่ือไหร อยางไร 
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3.การกําจัดหรือทิ้ง หมายถึง การสังเกตผูบริโภควาเมื่อใชผลิตภัณฑหมดแลวทิ้งหรือกําจัด

อยางไร

ปจจัยที่มีตอการตัดสินใจของผูบริโภค

 ผูบริโภคแตละคนจะมีการตัดสินใจในการเลือกซื้อบริการแตกตางกัน เนื่องมาจากความชอบ

ของแตละคนไมเหมือนกันดังน้ันจึงแบงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคไดดังน้ี  

 1. ความจําเปน ความตองการและความปรารถนา หมายถึง ความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใดของแต

ละบุคคลจะเกิดการตัดสินใจซื้อเนื่องจากความจําเปนในการซื้อตาง ๆ

2.  แรงจูงใจ หากผูบริโภคเกิดปญหาขึ้นเขาก็จะพยายามสรางแรงจูงในในการแกปญหา 

3. บุคลิกภาพ เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของแตละบุคคล โดยทั่วไปมักจะเกิดจากความคิดแลว

แสดงออกมาเปนทาทางโดยมีผลมาจากสภาพแวดลอมที่อยูรอบตัว

 4. ทัศนคติ เปนมุมมองของแตละคนที่มีความคิกตอพฤติกรรมตางๆที่แตกตางกันดังนั้นจึง

ตองมรการเปลี่ยนแปลงใหมีความคิดตรงกัน 

5. การรับรู คือ การยอมรับความคิดเห็นของผูอื่นซึ่งในแตละคนจะยอมรับความคิดเห็นของ

คนอ่ืนในแตละเร่ืองไมเหมือนกัน

6. การเรียนรู จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่เกิดจากประสบการณ

สรุปพฤติกรรมผูบริโภค กลาวคือ  เมื่อผูบริโภคมีเวลาและเงิน ผูบริโภคจะตัดสินใจวาจะใช

บริการอะไร ใชบริการที่ไหน ใชบริการอยางไร และใชบริการบอยแคไหน

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการทําความสะอาด

กาญจนพิมล  ฤทธิเดช กลาววา การทําความสะอาด (Cleaning) หมายถึง การกําจัดออกซึ่ง

สารตกคางหรือสารปนเปอน ที่อาจเปนสิ่งสกปรกที่หลงเหลืออยูภายในรถยนตและสิ่งสกปรกที่ติดอยู

ภายนอกรถยนต

การทําความสะอาดแบงออกเปน 4 ข้ันตอน ดังน้ี

1. การใชแรงกระทํา โดยใชฟองนํ้าขัดถูหรือใชนํ้าแรงดันสูงเพ่ือใหสิ่งสกปรกหลุดจากผิว

2. การละลาย จะใชน้ําเปนตัวทําละลายซึ่งมีราคาถูกและไมเปนพิษตอรางกายและสิ่งแวดลอม

ดวย 

3. การชะลาง จะทําหนาที่เปนตัวมาทําใหเปยกและกระจายตัวของสารลดแรงตึงผิว
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4. ปฏิกิริยาเคมี จะทําใหสิงสกปรกเกิดอนุภาคเล็กลง ซึ่งทําใหสิ่งสกปรกหลุดออกจาพื้นผิว

ไดโดยงาย และปราศจากสารตกคาง 

การทําความสะอาดนั้นอาจตองใชเทคโนโลยี เครื่องมือที่ทันสมัยและความรูใหม ๆเขามาใช

ดวยเน่ืองจากจะทําใหประหยัดเวลา และยังเพิ่มประสิทธิภาพในการทําความสะอาดใหสะอาดมาก

ยิ่งขึ้นอีกดวย

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

กิตติพงษ  ศิริมธุรส (2541) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลางอัดฉีด

รถยนต เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานคร พบวา เปนชาย รอยละ 54.2 สถานภาพสมรส รอยละ 55.5 

การศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรีรอยละ 50.7 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจรอยละ 44.1 มี

รายไดตอเดือนอยูชวงระหวาง 8,001 - 12,000 บาท รอยละ 30.2 ลูกคาสวนใหญรอยละ 59.3 ใช

รถยนตขนาด 4 ที่นั่ง ความตองการในระดับมาก ไดแก การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัย

ของรถยนตที่มาใชบริการ บริการทําความสะอาดและบริเวณสถานที่ที่ใหบริการ ระดับปานกลาง 

ไดแก การใหบริการของเจาของกิจการ สิ่งอํานวยความสะดวกและบริการอื่น ๆ ปญหาในการบริการ

ดานตาง ๆ พบวา ระดับปานกลางไดแก สถานที่ที่ใหบริการ ปญหาระดับนอย ไดแก บริการของ

เจาของกิจการ บริการของพนักงาน บริการความปลอดภัยของรถยนตที่นํามาใชบริการ บริการทํา

ความสะอาดและสิ่งอํานวยความสะดวก ปญหาจากลูกคาที่ใชบริการจากสถานีบริการน้ํามัน ปญหาใน

การบริการดานตาง ๆ พบวา ปญหาระดับปานกลาง ไดแก บริการของเจาของกิจการ บริการของ

พนักงานและสิ่งอํานวยความสะดวก ปญหาระดับนอย ไดแก บริการความปลอดภัยของรถยนตที่

นํามาใชบริการ สถานที่ที่ใหบริการและบริการทําความสะอาด

วงคเดือน  สัตยสมนึก (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ

การเลือกใชบริการรานลางอัดฉีดใน อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20 - 30 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. มีอาชีพ

เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001 - 20,000 บาทตอเดือน ปจจัยของแตละดานอยูใน

ระดับมากที่สุด ไดแก การใชวัสดุอุปกรณคุณภาพดี มียี่หอดี การแจงราคาใหลูกคาทราบ การตั้งราคา

ในการบริการที่เหมาะสม ทําเลที่ตั้งของสถานที่ใหบริการอยูใกลแหลงชุมชน การมีขอมูลครบถวน 

ทันสมัย พนักงานมีความสามารถในการบริการ บริการถูกตอง การมีความปลอดภัยของทรัพยสินใน

รถยนต การบริการตามคิวกอนหลัง ปญหาของแตละดาน ที่มีปญหาสูงสุด ไดแก ไมมีการพัฒนา

ปรับปรุงใหดีขึ้น คิดราคาคาบริการไมเหมาะสม สถานที่คับแคบไมสะอาด ไมมีขอมูลเกี่ยวกับการ
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ใหบริการ ทํางานดวยความเฉื่อยชา ลาชา ไมมีความระมัดระวังในการลางและทําความสะอาดรถยนต 

การบริการลาชา

อรสา  สารบุญ (2549) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต HONDA 

บริษัท ราชามอเตอรมหาสารคาม จํากัด พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31 - 40 ป อาชีพ

ขาราชการ การศึกษาระดับปริญญาตรี และรายไดตอเดือน 16,001 - 25,000 บาท เหตุผลในการ

เลือกใชบริการ การบริการและความเอาใจใสของพนักงาน รุนรถยนตที่นํามาใชบริการ รุน ซิตี้ ลูกคา

มีความเห็นดวยกับคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดานสุขภาพ ความนาเชื่อถือ 

และดานการเขาถึงไดดานปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ ดานลักษณะทางกายภาพลูกคาใหความสําคัญ

อยูในระดับมากที่สุด อายุและประเภทรถยนตแตกตางกันมีความเห็นดานการเขาถึงได ดานความ

สุภาพ ดานความนาเชื่อถือ การติดตอสื่อสารแตกตางกัน อายุแตกตางกันมีความเห็นดานการ

ตอบสนองความตองการแตกตางกัน รายไดแตกตางกันมีความเห็นในทุกดานไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี

อายุ อาชีพ รายได และประเภทรถยนตแตกตางกันใหความสําคัญกับดานการบริการ ดานราคา ดาน

สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ

ดําเนินงานไมแตกตางกัน

บุญเรือง  เนื่องอัมพร (2551) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการลางอัดฉีดรถยนต 

รานภาสกร คารแคร จังหวัดปทุมธานี พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการลางอัดฉีด

รถยนตรานภาสกรคารแครภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา อยูในระดับ

มาก โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ

สงเสริมการตลาด ตามลําดับ มากไปนอย ผูใชบริการที่มีเพศและรายไดแตกตางกันความพึงพอใจตอ

การใชบริการแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและจํานวนครั้งบริการที่ใช

แตกตางกันความพึงพอใจตอการใชบริการลางอัดฉีดรถยนตไมแตกตางกัน 

จิณณรัคน  กําประสิทธิ์ (2551) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานคณบดี ที่มี

ผลตอทัศนคติของผูใชบริการ กรณีศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตรและสถาปตยกรรมศาสตร 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย อายุสวนใหญของผูตอบแบบสอบถามอยูระหวาง 20 ปแตไมถึง 25 ป ระดับการศึกษา

ของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี และสวนใหญมีอาชีพเปนนักศึกษา สวน

รายไดตอเดือนพบวาสวนใหญมีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท เนื่องจากยังอยูในวัยศึกษาเลาเรียน จึงยัง

ไมไดประกอบอาชีพ สวนความถี่ที่มาใชบริการเดือนละ 1 - 2 ครั้ง ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ดานสถานที่สิ่งอํานวยความสะดวกและดานการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ 0.05 รายไดตอเดือนแตกตางกันทําใหมีทัศนคติดานการประชาสัมพันธแตกตาง อยางมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการตอ

ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอฝายตาง ๆ ประกอบดวย ฝายบริหารและแผนฝายวิชาการและกิจการ

นักศึกษา ฝายวิจัยและบริการวิชาการ ที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานการใหการบริการ ดาน

บุคลากรเจาหนาที่ ดานสถานที่อํานวยความสะดวก และดานการประชาสัมพันธพบวา คุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกันทําใหมีทัศนคติแตกตางกัน

กันยารัตน  รุณทรัพย (2551) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบริการของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สํานักงานใหญ พบวา ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ

อยูในชวงมากกวา 40 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนอยูที่ 10,000 - 20,000 บาท ผลการวิจัยขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการ

ประเภทตาง ๆ พบวาผูใชบริการ สวนใหญใชบริการดานเงินกูสําหรับผูซื้อบานทั่วไป ดานเงินฝาก

ประเภทออมทรัพย ใชบริการดานชะระคาสาธารณูปโภคโดยวิธีชําระผานเคานเตอรธนาคาร 

ผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ พบวา ธนาคาร

มีคุณภาพการบริการดานความไววางใจได ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึง

บริการ ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ดานการติดตอสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย 

ดานความเขาใจและรูจักลูกคาจริง และดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บริการที่เปนรูปธรรมมีระดับ

คุณภาพมาก ผลการทดสอบสมมติฐานดานประชากรศาสตร พบวาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน การ

ทดสอบสมมติฐานดานประเภทการใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ เชน 

ประเภทดานเงินกู ดานเงินฝาก ดานการรับชําระสาธารณูปโภค/บริการเงินกูที่แตกตางกัน พบวาการ

ใชบริการแตละประเภทที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน

เศรษฐินันท  ศิริบุลกิตสกุล (2552) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธุรกิจประเภท

สปา จังหวัดปทุมธานี พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 20 - 29 ป สถานภาพโสด ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท 

รูปแบบการใชบริการผูใชบริการสปาสวนใหญเลือกใชบริการนวดหนา/ขัดหนา สถานที่การใชบริการ 

สวนใหญใชตามสถานที่ไปมาสะดวก/มีที่จอดรถ ประเภทของการใชบริการเลือกประเภทการใช

บริการสวนใหญผอนคลายความตึงเครียด ความถี่ของการใชบริการ สวนใหญอยางนอย 1 ครั้งตอ

เดือน คุณภาพการใหบริการของธุรกิจประเภทสปา จังหวัดปทุมธานี พบวาสิ่งที่สัมผัสไดรวมแปล

ผลไดระดับมาก และอันดับหนึ่งคือ ความสะดวกสบายแปลผลไดระดับมาก ความนาเชื่อถือรวมแปล
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ผลไดระดับมาก และอันดับหนึ่งคือพูดจาไพเราะแปลผลไดระดับมาก การตอบสนองรวมแปลผลได

ระดับมาก และอันดับหนึ่งคือในการปฏิบัติงานมีมาตรฐาน แปลผลไดระดับมาก การรับประกันรวม 

แปลผลไดระดับมาก และอันดับหนึ่งคือพนักงานมีความสุภาพ แปลผลไดระดับมาก และความเอาใจ

ใสรวมแปลผลไดระดับมาก และอันดับหนึ่งคือใหคําแนะนําและเอาใจใส แปลผลไดระดับมาก

พัชราพร  บุญเทพ (2553) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของรถแท็กซี่ในเขตจตุจักร 

กรุงเทพมหานคร พบวา ลักษณะทั่วไปของผูที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวง

อายุระหวาง 21 - 30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยูในปริญญาตรี หรือเทียบเทา อาชีพเปน

นักศึกษามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท ในแงของการใชบริการสวนมากจะใชบริการต่ํากวา 5 ครั้ง ตอ

สัปดาหผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา ความสุภาพ 

ความสามารถ ความนาเชื่อถือ ความมั่นคงปลอดภัย การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร การเขาถึงและ

รูจักลูกคา มีระดับความพึงพอใจปานกลาง การทดสอบสมมติฐานดานปจจัยสวนบุคคลพบวา

ผูใชบริการที่มีสถานะภาพการสมรสและรายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไม

แตกตางกัน ในขณะที่ดานเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาที่ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมี

ผลทําใหความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกัน

สายใจ  สงเอียด (2550) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการใชบริการธุรกิจรับเหมาทําความสะอาด

ของผูประกอบธุรกิจรับเหมา กรณีศึกษา จังหวัดภูเก็ต พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีตําแหนงหัวหนา

งาน ประเภทของบริการที่ตองการใชมากที่สุด คือ ทําความสะอาดทั่วไป ใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1 

ครั้ง ปจจัยที่ทําใหตองใชบริการ คือ นโยบายการดําเนินงานของกิจการ ปจจัยดานสวนประสมทาง

การตลาดที่มีผลตอความตองการใชธุรกิจบริการทําความสะอาดในแตละดาน บริการหลังการขาย 

ราคาเหมาะสม ควรเปดบริการทุกวัน ควรทําโฆษณาผานสื่อวิทยุเว็บไซดและสื่อวารสาร ควรอบรม

มารยาท การแตงกายใหพนักงาน ควรมีแบบฟอรมเปนลายลักษณอักษรตอผูวาจาง ควรจัดอุปกรณ

เคร่ืองมือใหมีคุณภาพ มาตรฐานพรอมใชงาน  
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของศูนยตาง ๆ เกี่ยวกับการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต 

โดยมีสาระสําคัญในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง

2. การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

3. การเก็บรวบรวมขอมูล

4. วิธีการวิเคราะหขอมูล

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรที่ใชในการวิจัย

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต ป พ.ศ. 

2554 - 2555

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย

ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยกลุม

ตัวอยางจะทําการเลือกจากประชากรกลุมดังกลาวที่มีการใชบริการดานการดูแลรักษาความสะอาด

รถยนต ตัวอยางไมอาศัยความนาจะเปน (Non-Probability) โดยคํานวณไดจากสูตร (กัลยา  วาณิชย-

บัญชา,2546 : 26) โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นของกลุมตัวอยางมีคาเทากับรอยละ 95 ซึ่งหมายความ

วายอมรับใหมีความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางรอยละ 5 

สูตรที่ใช

� =  
��

���

n   =   ขนาดตัวอยาง

Z    =   คามาตรฐานของระดับความเช่ือม่ัน (95%  เทากับ 1.96)  

e     =   คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับใหเกิดขึ้น
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n      =   384.16

ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  คือ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอยางและสํารองคาความ

คลาดเคลื่อนจึงสํารองไว 15 ตัวอยาง ดังน้ี

n   =   385 + 15

n   =   400

เพราะฉะนั้นขนาดของกลุมตัวอยางที่ไดประมาณ 400 ตัวอยาง

การสุมตัวอยาง

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน  การสุมตัวอยาง จะสุมตัวอยางแบบไมใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) การสุมตัวอยางโดยสะดวกใหครบตามจํานวน

แบบสอบถามจํานวน 400 ชุด

3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เคร่ืองมือที่ ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อการศึกษาในคร้ังน้ี เปนแบบสอบถาม

(Questionnaire) ที่สรางขึ้นจากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานการศึกษาที่เกี่ยวของ โดยแบบสอบถามแบง

ออกเปน 3 สวน คือ

สวนท่ี  1  และสวนท่ี  2  แบบสอบถามขอมูลทั่วไปและขอมูลพฤติกรรมของผูตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งลักษณะของคําถามจะเปนแบบหลายคําตอบใหเลือก (Check list) ประกอบดวย

คําถามที่เกี่ยวกับขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล และขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ตามลําดับ

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบโดยเปนรูปแบบขอคําถามแบบมาตราสวน

ประมาณคา (Rating  scale ) ลักษณะของขอคําถามตองการใหผูตอบประเมินขอคําถามออกมาเปน

ระดับมาตราสวนตามความสําคัญหรือตามความคิดเห็นการสรางขอคําถามจะมีการกําหนดระดับ

มาตราสวนตางๆมาใหเรียบรอยซึ่งมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตาม

แนวของ Likert Scale ไดดังน้ี ( ธานินทร ศิลปจารุ, 2553:75 )

ระดับคะแนน ระดับความเห็น

       5     มากที่สุด

       4        มาก

       3     ปานกลาง

       2         นอย

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



17

            ระดับคะแนน ระดับความเห็น

        1      นอยที่สุด

ในการแปลความหมายของคะแนนที่ใชในการตีความหมายของคะแนนเฉลี่ย ที่ใชวิเคราะหปจจัยจูงใจ

ซึ่งคะแนนที่ไดมีความหมายดังตอไปนี้  (อางอิงในธานินทร ศิลปจารุ, 2553: 75) โดยใชเกณฑดังน้ี

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด

คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง เห็นดวยมาก

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง

คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง เห็นดวยนอย

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ

1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ 

เพื่อกําหนดขอบเขตของการวิจัย และสรางเครื่องมือในการวิจัยใหครอบคลุมตามความมุงหมายการ

วิจัย

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม จากเอกสาร สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบทดสอบ จะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัยยิ่งขึ้น

3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม โดยสรางแบบสอบถามทั้งหมด 3 สวนคือ

สวนท่ี  1  และสวนท่ี  2  แบบสอบถามขอมูลทั่วไปและขอมูลพฤติกรรมของผูตอบ

แบบสอบถาม เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด โดยเปนคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Check list)

สวนท่ี 3 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการของศูนยตาง ๆ เกี่ยวกับการดูแล

รักษาความสะอาดรถยนต โดยเปนแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอรท (Likert Scale) จัดเปนการวัด

ขอมูลประเภทสเกลอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซึ่งแบงระดับคุณภาพการใหบริการออกเปน 5 

ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยสามารถจําแนกเปนคําถามเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการ 5 โดยกําหนดระดับคะแนน ดังตอไปน้ี

ระดับความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

มากที่สุด หมายถึง 5 คะแนน

มาก หมายถึง 4 คะแนน

ปานกลาง หมายถึง 3 คะแนน

นอย หมายถึง 2 คะแนน

นอยที่สุด หมายถึง 1 คะแนน
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4.นําแบบสอบถามฉบับรางที่ใหไปขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาสาระนิพนธพิจารณา 

ตรวจสอบ และเสนอแนะเพ่ิมเติม

5. ทําการหาคุณภาพของเครื่องมือโดยการแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการตอบแบบสอบถาม

แลวนํามาใชโปรแกรมวิเคราะหทางสถิติ

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

นําแบบสอบถามที่แกไขปรับปรุงแลว ไปทําการทดลองใช (Try-out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 

30 ทานแลวนําแบบสอบถามไปวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีหาคาสอดคลองในแบบ

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coeffient) ตามสูตรของครอนบัค (Cronbach) เพื่อหาคาความเชื่อมั่นถา

มากกวา 0.7 แสดงวาแบบสอบถามเชื่อถือได (ประกายรัตน สุวรรณ, 2548:182) และจากการทดสอบ

คุณภาพการใหบริการโดดรวมไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.9173

วิธีการรวบรวมขอมูล

หลังจากผูศึกษาไดทําการจัดทําแบบสอบถามและตรวจสอบแบบสอบถามแลว ไดเก็บรวบรวม

ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ไดเลือกเก็บตัวอยาง โดยใชวิธีแบบสะดวก ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บขอมูล กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน โดยดําเนินการแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยาง ซึ่งเร่ิม

ตั้งแตวันที่   ธันวาคม 2554 จนถึงวันที่   มกราคม 2555 จากนั้นนําแบบสอบถามมาตรวจใหคะแนน

ตามเกณฑที่กําหนดไว โดยนําขอมูลมาบันทึกลงในแบบรหัส (  Coding  From ) และนําขอมูลที่ไดมา

วิเคราะหทางสถิติตอไป

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อวิจัยในคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาด

รถยนต ทําการเก็บขอมูลดังนี้

แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง โดย

กําหนดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ตัวอยาง เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการ

ตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ ของแบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป

แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาขอมูลที่มีผูรวบรวมเอาไวทั้ง

หนวยงานรัฐและเอกชน ดังน้ี

1. สื่อสิ่งพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ วารสาร เปนตน

2. ขอมูลทางอินเทอรเน็ต

3. หนังสือทางวิชาการ บทความ สาระนิพนธ ที่เกี่ยวของ
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3.4.วิธีการวิเคราะหขอมูล

การจัดทําขอมูล

เมื่อไดแบบสอบถามคืนมาแลว นําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้

1.การตรวจสอบขอมูล (Editing) ตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามแยก

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก

2.การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัส

ไวลวงหนา

วิธีการวิเคราะหขอมูล

หลังจากไดรับแบบสอบถามจํานวน 400 ชุดมาแลวจะนําขอมูลทั้งหมดมาวิเคราะหหาคาทาง

สถิติ โดยใชโปรแกรมวิเคราะหทางวิทยาศาสตร สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ

1.การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)

โดยใช คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) 

2.การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ใชวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน

แตละขอดังน้ี

2.1 การวิเคราะหสมมติฐานขอท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกัน โดยใชเคร่ืองมือทําการทดสอบดวยคาสถิติ Independent Sample t-test

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2550: 179) ทดสอบความแตกตางที่มี 2 กลุมและทําการทดสอบสถิติ One Way 

ANOVA ทดสอบความแตกตางที่มีมากกวา 2 กลุม ถาเกิดความแตกตางทดสอบตอดวยคาสถิติ LSD 

ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

2.2 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกันโดยทําการทดสอบสถิติ One-Way ANOVA ทดสอบความแตกตางที่มีมากกวา 2 

กลุม ถาเกิดความแตกตางทดสอบตอดวยคาสถิติ LSD ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทท่ี 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการดานการดูแล

รักษาความสะอาดของรถยนต โดยในการวิเคราะหขอมูลและแปรผลความหมายของผลวิเคราะห

ขอมูลไดกําหนดสัญลักษณตางๆ และอักษรที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้

�̅  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean)

S.D. แทน คาความแบงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

t แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบที (t-Distribution)

F แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution)

SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares)

MS แทน คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Sqiare)

df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom)

LSD แทน Least Sinificant Difference

* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

Sig. แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรมคํานวณไดใชในการ    

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูลไดนําเสนอผลตามวัตถุประสงคของการคนควา โดยแบงการนําเสนอ

ออกเปน 4 สวน ตามลําดับ ดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ

สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการ

สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูล

 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล

วิเคราะหแบบสอบถามสวนที่ 1 เฉพาะขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

      เพศ

เพศ จํานวน(คน) รอยละ

ชาย      215 53.8

หญิง 185 46.3

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

น้ีท้ังหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามเพศพบวา ผูใชบริการเปนชายจํานวน 215 คน คิด

เปนรอยละ 53.8 และเพศหญิงจํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 46.3

สรุปไดวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

      อายุ

อายุ จํานวน(คน) รอยละ

ต่ํากวา 20 ป 69 17.3

20-30 ป 175 43.8

31-40 ป 91 22.8

40 ปขึ้นไป 65 16.3

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

นี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามอายุพบวา ผูใชบริการมีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 

69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 ผูใชบริการที่มีอายุ 20 - 30 ป จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 43.8 

ผูใชบริการที่มีอายุ 31 - 40 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 ผูใชบริการที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป 

จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.3 
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สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20-30 ป รองลงมาคือ 31-40 ปและต่ํากวา 20 

ป ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

      สถานภาพการสมรส

สถานภาพการสมรส จํานวน(คน) รอยละ

โสด 219 54.8

สมรส 132 33

หมาย/อยาราง/แยกกันอยู 49 12.3

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

น้ีท้ังหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามสถานภาพการสมรสพบวา ผูใชบริการสถานภาพ

โสด จํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 54.8 ผูใชบริการสถานภาพสมรส จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 

33 ผูใชบริการสถานภาพ หมาย/อยาราง/แยกกันอยู จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 

สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในสถานภาพโสด รองลงมาคือ สมรสและหมาย/

อยาราง/แยกกันอยู ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

      อาชีพ

อาชีพ จํานวน(คน) รอยละ

นักเรียน/นักศึกษา/ลูกจางเอกชน 237 59.3

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 57 14.3

ประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย 74 28.5

รับจาง 27 6.8

อ่ืนๆ เชน ขับรถแท็กซี่ 5 1.3

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

น้ีทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามอาชีพพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา/ลูกจางเอกชน จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.3 ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
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รัฐวิสาหกิจ จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.3 ผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย 

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 28.5 

ผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบอาชีพรับจางจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 ผูใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ 

เชน ขับรถแท็กซี่ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3

สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/ลูกจางเอกชน 

รองลงมาคือ ประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

      ระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน(คน) รอยละ

ตํ่ากวาปริญญาตรี 101 25.3

ปริญญาตรี 243 60.8

ปริญญาโท 45 11.3

สูงกวาปริญญาโท 11 2.8

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

น้ีทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามระดับการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี จํานวน 243 คน คิดเปนรอยละ 60.8 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 45 

คน คิดเปนรอยละ 11.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโทจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 

2.8

สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีระดับการศึกษาปริญญาตรี รองลงมาคือ ต่ํากวา

ปริญญาตรี และปริญญาโท ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

      รายไดตอเดือน

รายไดตอเดือน จํานวน(คน) รอยละ

ต่ํากวา 30,000 บาท 329 82.3

30,000 - 40,000 บาท 43 10.8

มากกวา 40,000 บาท 28 7.0

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในครั้ง

นี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอ

เดือนต่ํากวา 30,000 บาท จํานวน 329 คน คิดเปนรอยละ 82.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน30,001 –

40,000  บาท จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาท 

จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0

สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีรายไดตอเดือนต่ํากวา 30,000 บาท รองลงมาคือ 

30,000 - 40,000 บาทและ มากกวา 40,000 บาทตามลําดับ

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ

วิเคราะหแบบสอบถามสวนที่ 2 เฉพาะขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ

ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการจําแนก

      ตามการใชบริการ

การใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ

ลางส ี- ดูดฝุน 183 45.8

ทําความสะอาดภายนอก 97 24.3

ทําความสะอาดภายใน 67 16.8

เคลือบสี 22 5.5

พนกันสนิม 19 4.8

อ่ืนๆ เชน ขัดสี 12 3.0

รวม 400 100
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จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ใน

ครั้งนี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามใชบริการ พบวา ผูใชบริการลางสี-ดูดฝุน 

จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.8 ผูใชบริการทําความสะอาดภายนอก จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 

24.3 ผูใชบริการทําความสะอาดภายใน จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 ผูใชบริการเคลือบสี

จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 ผูใชบริการพนกันสนิม จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.8 

ผูใชบริการอ่ืน ๆ ใชบริการทุกอยาง จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0

สรุปไดวา ผูใชบริการเลือกใชบริการลางสี - ดูดฝุน เปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ทําความ

สะอาดภายนอก และทําความสะอาดภายใน ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.8 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการจําแนก

      ตามเหตุผล

เหตุผล จํานวน(คน) รอยละ

ความสะดวก สบายในการใชบริการ 145 36.3

ตองการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต 204 51.0

จําเปนตองใชบริการ 49 12.3

อ่ืนๆ เชน รูจักเจาของราน 2 0.5

รวม 400 100

จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ใน

ครั้งนี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามเหตุผล พบวา ใชบริการเพราะความสะดวก 

สบายในการใชบริการ จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 ใชบริการเพราะตองการดูแลรักษาความ

สะอาดรถยนต จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 51.0 ใชบริการเพราะจําเปนตองใชบริการจํานวน 49 

คน คิดเปนรอยละ 12.3 ใชบริการอ่ืน ๆ เชน รูจักเจาของราน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

สรุปไดวา ผูใชบริการเลือกใชบริการเพราะตองการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต เปนอันดับ

ที่ 1 รองลงมาคือ เพราะความสะดวก สบายในการใชบริการและเพราะจําเปนตองใชบริการ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.9 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการจําแนก

      ตามวิธีชําระคาบริการ

วิธีชําระคาบริการ จํานวน(คน) รอยละ

ชําระโดยเงินสด 255 63.8

ชําระโดยบัตรเครดิต 104 26.0

ชําระโดยคูปอง/บัตรสมาชิก 38 9.5

อ่ืนๆ เชน ไมเสียคาบริการ 3 0.8

รวม 400 100

จากตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ใน

ครั้งนี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามวิธีชําระคาบริการพบวา ชําระโดยเงินสด 

จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 63.8 ชําระโดยบัตรเครดิต จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 ชําระ

โดยคูปอง/บัตรสมาชิก จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ชําระโดยวิธีอื่น ๆ เชน ไมเสียคาบริการ

จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 

สรุปไดวา ผูใชบริการชําระโดยเงินสด เปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ชําระโดยบัตรเครดิตและ

ชําระโดยคูปอง/บัตรสมาชิก ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.10 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการจําแนก

        ตามสถานที่

สถานที่ จํานวน(คน) รอยละ

ใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน 183 45.8

ใกลที่ทํางาน/ยานธุรกิจ 65 16.3

ในหางสรรพสินคา 87 21.8

ศูนยบริการมีหองรับรองอยางดี 58 14.5

อ่ืนๆ เชน มองเห็นไดชัดเจน 7 1.8

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ใน

ครั้งนี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามสถานที่ พบวา ผูใชบริการเลือกใชบริการ

ใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.8 ผูใชบริการเลือกใชบริการใกลที่

ทํางาน/ยานธุรกิจ จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.3 ผูใชบริการเลือกใชบริการในหางสรรพสินคา
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จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8 ผูใชบริการเลือกใชบริการศูนยบริการมีหองรับรองอยางดี จํานวน 

58 คน คิดเปนรอยละ 14.5 ผูใชบริการเลือกใชบริการ อื่น ๆ เชน มองเห็นไดชัดเจน จํานวน 7 คน คิด

เปนรอยละ 1.8 

สรุปไดวา ผูใชบริการเลือกใชบริการใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน อันดับที่ 1 รองลงมาคือ ใน

หางสรรพสินคาและใกลที่ทํางาน/ยานธุรกิจ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.11 แสดงจํานวน ความถี่ และคารอยละ ของขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการจําแนก

        ตามความถี่ในการใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ

1 คร้ังตอเดือน 157 39.3

2 คร้ังตอเดือน 119 29.8

3 คร้ังตอเดือน 72 18.0

มากกวา 3 คร้ังตอเดือน 44 11.0

อ่ืนๆ เชน ใชบริการทุกวัน 8 2.0

รวม 400 100

จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นถึง ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ ใน

ครั้งนี้ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนกไดตามความถี่ในการใชบริการ พบวา ใชบริการ1 

คร้ังตอเดือน จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.3 ใชบริการ 2 คร้ังตอเดือนจํานวน 119 คน คิดเปน

รอยละ 29.8 ใชบริการ 3 ครั้งตอเดือน จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 ใชบริการมากกวา 3 ครั้งตอ

เดือน จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0  ใชบริการอื่น ๆ เชน ใชบริการทุกวัน จํานวน 8 คน คิดเปน

รอยละ 2.0 

สรุปไดวา ผูใชบริการใชบริการ 1 ครั้งตอเดือนอันดับที่ 1 รองลงมาคือ 2 ครั้งตอเดือนและ3 

คร้ังตอเดือน ตามลําดับ
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สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการ

วิเคราะหแบบสอบถามสวนที่ 3 เฉพาะขอมูลคุณภาพการใหบริการ

ตารางท่ี 4.12 แสดงจํานวน ความถี่ คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาเฉลี่ยและการแปรผลเกี่ยวกับ

        ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานลักษณะ

        ทางกายภาพ

ลักษณะทางกายภาพ

ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับคุณภาพ

มาก

ที่สุด 

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

นอย

(2)

นอย

ที่สุด

(1)

�̅ S.D.

แปร

ผล

วัสดุ อุปกรณมีความ 70 243 77 8    2 3.93 0.699   มาก     (1)

พรอมในการใหบริการ (17.5) (60.8) (19.3) (2.0) (0.5)

มีปายหรือสัญลักษณ 72 184 125 15   4 3.76 0.823   มาก     (3)

บอกไวชัดเจน (18.0) (46.0) (31.3) (3.8) (1.0)

อุปกรณมีความ 92 185 99 23   1 3.86 0.844   มาก     (2)

ทันสมัย (23.0) (46.3) (24.8) (5.8) (0.3)

คาเฉลี่ยรวม 3.85 0.640

จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่

มีตอคุณภาพการใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ พิจารณาโดยภาพรวมพบวา มีระดับความคิดเห็น

อยูในระดับมากตอคุณภาพการการใหบริการในดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ย 3.85 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา มีระดับความคิดเห็นอันดับ 1 ในระดับมาก 

คือ วัสดุ อุปกรณมีความพรอมในการใหบริการมีคาเฉลี่ย 3.93 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.699 

สวนระดับความคิดเห็นอันดับ 2 ในระดับมาก คืออุปกรณมีความทันสมัย มีคาเฉลี่ย 3.86 และสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานคือ 0.844
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ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวน ความถี่ คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาเฉลี่ยและการแปรผลเกี่ยวกับ

        ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานความ

        เช่ือถือได

ดานความเชื่อถือได

ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับคุณภาพ

มาก

ที่สุด 

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

นอย

(2)

นอย

ที่สุด

(1)

�̅ S.D.

แปร

ผล

การใหบริการมี 107 176 101 14    2 3.93 0.838 มาก (2)

มาตรฐาน (26.8) (44.0) (25.3) (3.5) (0.5)

ใหบริการตรงตามความ 114 160 114 11    1 3.94 0.837 มาก (3)

ตองการของผูใชบริการ (28.5) (40.0) (28.5) (2.8)   (0.3)

ไมเกิดความผิดพลาด 108 143 129 17    3 3.84 0.898 มาก (1)

ในการใหบริการ (27.0) (35.8) (32.3) (4.3)    (0.8)

คาเฉลี่ยรวม 3.90 0.719

จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่

มีตอคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือได พิจารณาโดยภาพรวมพบวา มีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากตอคุณภาพการการใหบริการในดานความเชื่อถือได มีคาเฉลี่ย 3.90 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.719 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา มีระดับความคิดเห็นอันดับ 1 ในระดับมาก คือไมเกิด

ความผิดพลาดในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.84 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.898 สวนระดับความ

คิดเห็นอันดับ 2 ในระดับมาก คือ การใหบริการมีมาตรฐานมีคาเฉลี่ย 3.93 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานคือ 0.838
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ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวน ความถี่ คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาเฉลี่ยและการแปรผลเกี่ยวกับ

        ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานการ

        ตอบสนองตอลูกคา

ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา

ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับคุณภาพ

มาก

ที่สุด 

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

นอย

(2)

นอย

ที่สุด

(1)

�̅ S.D.

แปร

ผล

พนักงานเต็มใจ 112 168 98 20   2 3.92 0.875 มาก (1)

ใหบริการ (28.0) (42.0) (24.5) (5.0) (0.5)

พนักงานทําตามความ 108 170 100 20   2 3.91 0.871 มาก (2)

ตองการของลูกคา (27.0) (42.5) (25.0) (5.0) (0.5)

สามารถแนะนําลูกคา 100 165 105 24   6 3.82 0.926 มาก (3)

ไดอยางถูกวิธี (25.0) (41.3) (26.3) (6.0) (1.5)

คาเฉลี่ยรวม 3.88 0.723

จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่

มีตอคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคาพิจารณาโดยภาพรวมพบวา มีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากตอคุณภาพการการใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคามีคาเฉลี่ย 3.88 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.723 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา มีระดับความคิดเห็นอันดับ 1 ใน

ระดับมาก คือพนักงานเต็มใจใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.92และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.875 สวนระดับ

ความคิดเห็นอันดับ 2 ในระดับมาก คือพนักงานทําตามความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ย 3.91 และ

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานคือ 0.871
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ตารางท่ี 4.15 แสดงจํานวน ความถี่ คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาเฉลี่ยและการแปรผลเกี่ยวกับ

        ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานความ

        เชื่อมั่นตอการบริการ

ดานความเชื่อมั่นตอ

การบริการ

ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับคุณภาพ

มาก

ที่สุด 

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

นอย

(2)

นอย

ที่สุด

(1)

�̅ S.D.

แปร

ผล

พนักงานใชวาจาสุภาพ 120 174 89 12   5 3.98 0.870 มาก (1)

ออนนอมตอการใหบริการ(30.0) (43.5) (22.3) (3.0) (1.3)

พนักงานมีทักษะในการ 95 184 105 15   1 3.89 0.814 มาก (3)

ปฏิบัติงานเปนอยางดี (23.8) (46.0) (26.3) (3.8) (0.3)

ใหบริการตรงตาม 101 165 108 22   4 3.84 0.900 มาก (4)

เวลาที่กําหนดไว (25.3) (41.3) (27.0) (5.5) (1.0)

รถยนตจะไมเสียหาย 118 166 91 18   7 3.93 0.925 มาก (2)

จากการใชบริการ (29.5) (41.5) (22.8) (4.5) (1.8)

คาเฉลี่ยรวม 3.91 0.701

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่

มีตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อมั่นตอการบริการ พิจารณาโดยภาพรวมพบวา มีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากตอคุณภาพการการใหบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการมีคาเฉลี่ย 3.91 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.701 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา มีระดับความคิดเห็นอันดับ 1 ใน

ระดับมาก คือ พนักงานใชวาจาสุภาพ ออนนอมตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.98 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.870 สวนระดับความคิดเห็นอันดับ 2 ในระดับมาก คือรถยนตจะไมเสียหายจากการใช

บริการ มีคาเฉลี่ย 3.93 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานคือ 0.925
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ตารางท่ี 4.16 แสดงจํานวน ความถี่ คารอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาเฉลี่ยและการแปรผลเกี่ยวกับ

        ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานความ

        เขาใจที่มีตอลูกคา

ดานความเขาใจที่มีตอ

ลูกคา

ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับคุณภาพ

มาก

ที่สุด 

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

นอย

(2)

นอย

ที่สุด

(1)

�̅ S.D.

แปร

ผล

สามารถใหบริการ 106 188 90 15   1 3.96 0.814 มาก     (1)

ตามใจลูกคาได (26.5) (47.0) (22.5) (3.8)   (0.3)

เขาใจความตองการ 117 171 94 16   2 3.96 0.856 มาก      (1)

ของผูใชบริการ (29.3) (42.8) (23.5) (4.0)   (0.5)

การตอบสนองตรงตาม 100 174 93 28   5 3.84 0.923 มาก      (2)

ความตองการของผู (25.0) (43.5) (23.3) (7.0) (1.3)

ใชบริการ

คาเฉลี่ยรวม 3.92 0.718

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่

มีตอคุณภาพการใหบริการดานความเขาใจที่มีตอลูกคา พิจารณาโดยภาพรวมพบวา มีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากตอคุณภาพการการใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคา มีคาเฉลี่ย 3.92 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.718 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา มีระดับความคิดเห็นอันดับ 1 ใน

ระดับมาก คือสามารถใหบริการตามใจลูกคาไดและเขาใจความตองการของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.96 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.814 และ 0.856 ตามลําดับ สวนระดับความคิดเห็นอันดับ 2 ในระดับ

มาก คือการตอบสนองตรงตามความตองการของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.84 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานคือ 0.718
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สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน

1.สมมติฐานการวิจัย ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนตแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 1.1 เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

H0 : เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.17 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีเพศแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ

       การใหบริการแตกตางกัน

คุณภาพการใหบริการ เพศ �̅ S.D. t (Sig.2tailed)

1.ลักษณะทางกายภาพ ชาย 3.82 0.647 -0.901 0.368

หญิง 3.88 0.632

2.ความเช่ือถือได ชาย 3.89 0.716 -0.516 0.606

หญิง 3.92 0.724

3.การตอบสนองตอลูกคา ชาย 3.81 0.717 -2.147 0.032*

หญิง 3.97 0.723

4.ความเช่ือม่ันตอการบริการ ชาย 3.89 0.690 -0.737 0.462

หญิง 3.94 0.713

5.ความเขาใจที่มีตอลูกคา ชาย 3.88 0.726 -1.277 0.202

หญิง 3.97 0.708

คุณภาพการใหบริการรวม ชาย 3.86 0.570 -1.368 0.172

หญิง 3.94 0.578

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีเพศแตกตาง

กัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ .032 ในดานการตอบสนองตอ

ลูกคา ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดวา 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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สมมติฐานที่ 1.2 อายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

H0 : อายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : อายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.18 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีอายุแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ

       การใหบริการแตกตางกัน

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 1.560 3 0.520 1.273 0.283

ภายในกลุม 161.663 396 0.408

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 3.090 3 1.030 2.009 0.112

ภายในกลุม 202.996 396 0.513

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 6.588 3 2.196 4.310 0.005*

ภายในกลุม 201.778 396 0.510

รวม 208.366 399

ความเชื่อมั่นตอการบริการ ระหวางกลุม 4.664 3 1.555 3.219 0.023*

ภายในกลุม 191.221 396 0.483

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 4.934 3 1.645 3.245 0.022*

ภายในกลุม 200.728 396 0.507

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 3.594 3 1.198 3.705 0.012*

ภายในกลุม 128.064 396 0.323

รวม 131.659 399

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีเพศแตกตาง

กัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 0.005, 0.023, 0.022 และ 0.012 
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ในดานการตอบสนองตอลูกคา ความเชื่อมั่นตอการบริการ ความเขาใจที่มีตอลูกคาและคุณภาพการ

ใหบริการรวม ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผลการทดสอบ

สมมติฐานไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบเปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD 

ตอไป

ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุที่แตกตางกันกับคุณภาพการ                                       

       ใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาเปนรายคู

LSD

อายุ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ต่ํากวา 20 ป 20 – 30 ป 31 – 40 ป 40 ปขึ้นไป

กลุม I Mean 3.62 3.90 3.94 4.04

ต่ํากวา 20 ป 3.62 - -0.270

(0.007*)

-0.310

(0.006*)

-0.320

(0.009*)

20 – 30 ป 3.90 - - -0.070

(0.443)

-0.080

(0.445)

31 – 40 ป 3.94 - - - -0.010

(0.942)

40 ปขึ้นไป 4.04 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.19 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุในดานการตอบสนองตอลูกคาพบวากลุมผูใชบริการที่มีอายุ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยอายุ ต่ํากวา 20 ป มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารนอยกวาอายุ 20 -

30 ป 31-40 ป และ40 ปขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.270, 0.310 และ 0.320 ตามลําดับ 
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 ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

        ใหบริการในดานความเช่ือม่ันตอการบริการเปนรายคู

LSD

อายุ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ต่ํากวา 20 ป 20 – 30 ป 31 – 40 ป 40 ปขึ้นไป

กลุม I Mean 3.68 3.92 3.99 4.00

ต่ํากวา 20 ป 3.68 - -0.240

(0.016*)

-0.310

(0.006*)

-0.320

(0.009*)

20 – 30 ป 3.92 - - -0.070

(0.443)

-0.080

(0.445)

31 – 40 ป 3.99 - - - -0.010

(0.942)

40 ปขึ้นไป 4.00 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.20 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุในดานความเชื่อมั่นตอการบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอายุ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยอายุ ต่ํากวา 20 ป มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอายุ 20 -

30 ป 31-40 ป และ40 ปขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.240, 0.310 และ 0.320 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุที่แตกตางกนักับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาเปนรายคู

LSD

อายุ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ต่ํากวา 20 ป 20 – 30 ป 31 – 40 ป 40 ปขึ้นไป

กลุม I Mean 3.73 3.90 3.98 4.10

ต่ํากวา 20 ป 3.73 - -0.170

(0.095)

-0.250

(0.029*)

-0.370

(0.003*)

20 – 30 ป 3.90 - - -0.080

(0.391)

-0.200

(0.056)

31 – 40 ป 3.98 - - - -0.120

(0.302)

40 ปขึ้นไป 4.10 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.21 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาพบวากลุมผูใชบริการที่มีอายุตางๆ

ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยอายุ ต่ํากวา 20 ป มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอายุ 31 - 40 ป 

และ 40 ปขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.250 และ 0.370 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานคุณภาพการใหบริการรวมเปนรายคู

LSD

อายุ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ต่ํากวา 20 ป 20 – 30 ป 31 – 40 ป 40 ปขึ้นไป

กลุม I Mean 3.72 3.88 3.96 4.02

ต่ํากวา 20 ป 3.72 - -0.160

(0.043*)

-0.250

(0.007*)

-0.300

(0.003*)

20 – 30 ป 3.88 - - -0.080

(0.262)

-0.130

(0.103)

31 – 40 ป 3.96 - - - -0.050

(0.572)

40 ปขึ้นไป 4.02 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.22 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุในดานคุณภาพการใหบริการรวมพบวากลุมผูใชบริการที่มีอายุ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยอายุ ต่ํากวา 20 ป มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอายุ 20 -

30 ป 31-40 ป และ40 ปขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.160, 0.250 และ 0.300 ตามลําดับ
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สมมติฐานที่ 1.3 สถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : สถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : สถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.23 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มสีถานภาพการสมรส

       แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 0.520 2 0.260 0.634 0.531

ภายในกลุม 162.702 397 0.410

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 0.943 2 0.472 0.913 0.402

ภายในกลุม 205.143 397 0.517

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 1.012 2 0.506 0.968 0.381

ภายในกลุม 207.355 397 0.522

รวม 208.366 399

ความเชื่อมั่นตอการบริการ ระหวางกลุม 0.338 2 0.169 0.343 0.710

ภายในกลุม 195.547 397 0.493

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 1.461 2 0.730 1.420 0.243

ภายในกลุม 204.202 397 0.514

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 0.095 2 0.047 0.143 0.867

ภายในกลุม 131.564 397 0.331

รวม 131.659 399

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



40

จากตารางที่ 4.23 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการ

ใหบริการดานปจจัยสวนบุคคลที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน พบวา มีระดับนัยสําคัญในแตละ

กลุมมากกวาคานัยสําคัญที่กําหนดไว 0.05 น่ันคือ ยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 สรุปผลการทดสอบ

สมมติฐานไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

H0 : อาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : อาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.24 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มอีาชีพแตกตางกัน มีผล

       ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 5.168 5 1.034 2.576 0.026*

ภายในกลุม 158.055 394 0.401

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 7.413 5 1.483 2.940 0.013*

ภายในกลุม 198.674 394 0.504

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 5.774 5 1.155 2.246 0.049*

ภายในกลุม 202.592 394 0.514

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม 11.520 5 2.304 4.924 0.000*

ภายในกลุม 184.365 394 0.468

รวม 195.885 399

ความเขาใจท่ีมีตอลูกคา ระหวางกลุม 2.423 5 0.485 0.939 0.455

ภายในกลุม 203.239 394 0.516

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 5.126 5 1.025 3.192 0.008*

ภายในกลุม 126.533 394 0.321

รวม 131.659 399

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.24 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีอาชีพ

แตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 0.026, 0.013, 0.049, 
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0.000 และ 0.008 ในดานลักษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได การตอบสนองตอลูกคา ความเชื่อมั่นตอ

การบริการ และคุณภาพการใหบริการรวม ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบ

เปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป

ตารางที่ 4.25 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานลักษณะทางกายภาพเปนรายคู

LSD
อาชีพ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

นักเรียน/

นักศึกษา

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

อาชีพ

สวนตัว/

คาขาย

ลูกจางเอกชน รับจาง อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.79 3.88 3.90 3.86 4.02 3.00

นักเรียน/

นักศึกษา

3.79 - -0.090

(0.358)

-0.110

(0.232)

-0.070

(0.373)

-0.230

(0.081)

0.790

(0.007*)

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

3.88 - - -0.020

(0.873)

0.020

(0.851)

-0.140

(0.339)

0.880

(0.003*)

ประกอบอาชีพ

สวนตัว/คาขาย

3.90 - - - 0.040

(0.696)

-0.120

(0.385)

0.900

(0.002*)

ลูกจางเอกชน 3.86 - - - - -0.160

(0.237)

0.860

(0.003*)

รับจาง 4.02 - - - - - 1.020

(0.001*)

อ่ืนๆ 3.00 - - - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.25 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 โดยอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบอาชีพสวนตัว/

คาขาย ลูกจางเอกชน และอาชีพรับจาง มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการมากกวา

อาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.790, 0.880, 0.900, 0.860 และ 1.020 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.26 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานความเช่ือถือไดเปนรายคู

LSD
อาชีพ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

นักเรียน/

นักศึกษา

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

อาชีพ

สวนตัว/

คาขาย

ลูกจางเอกชน รับจาง อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.77 3.85 3.96 4.02 4.12 3.27

นักเรียน/

นักศึกษา

3.77 - -0.080

(0.454)

-0.190

(0.061)

-0.250

(0.008*)

-0.350

(0.019*)

0.050

(0.122)

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

3.85 - - -0.110

(0.379)

-0.160

(0.165)

-0.270

(0.105)

0.590

(0.077)

ประกอบอาชีพ

สวนตัว/คาขาย

3.96 - - - -0.050

(0.632)

-0.160

(0.318)

0.700

(0.034*)

ลูกจางเอกชน 4.02 - - - - -0.110

(0.478)

0.750

(0.022*)

รับจาง 4.12 - - - - - 0.086

(0.014*)

อ่ืนๆ 3.27 - - - - -

-

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.26 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวา

อาชีพลูกจางเอกชนและอาชีพรับจาง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.250 และ 0.350 อาชีพประกอบอาชีพ

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



43

สวนตัว/คาขาย ลูกจางเอกชน และอาชีพรับจาง มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

มากกวาอาชีพอื่น ๆ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.700, 0.750 และ 0.086 ตามลําดับ

ตารางที่ 4.27 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาเปนรายคู

LSD
อาชีพ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

นักเรียน/

นักศึกษา

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

อาชีพ

สวนตัว/

คาขาย

ลูกจางเอกชน รับจาง อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.78 3.74 3.96 3.99 4.07 3.53

นักเรียน/

นักศึกษา

3.78 - 0.040

(0.747)

-0.180

(0.079)

-0.210

(0.026*)

-0.290

(0.053)

0.250

(0.452)

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

3.74 - - -0.220

(0.081)

-0.250

(0.037*)

-0.330

(0.049*)

0.210

(0.532)

ประกอบอาชีพ

สวนตัว/คาขาย

3.96 - - - -0.020

(0.825)

-0.110

(0.495)

0.430

(0.194)

ลูกจางเอกชน 3.99 - - - - -0.090

(0.576)

0.450

(0.166)

รับจาง 4.07 - - - - - 0.540

(0.122)

อ่ืนๆ 3.53 - - - - -

-

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

    ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.27 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยดานความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอาชีพลูกจางเอกชน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.210 และ
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0.250 โดย อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยดานความความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการนอยกวาอาชีพรับจาง โดยผลตางของคาเฉลี่ย 0.330 

ตารางที่ 4.28 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานความเช่ือม่ันตอการบริการเปนรายคู

LSD
อาชีพ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

นักเรียน/

นักศึกษา

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

อาชีพ

สวนตัว/

คาขาย

ลูกจางเอกชน รับจาง อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.77 3.72 4.11 4.00 4.16 3.35

นักเรียน/

นักศึกษา

3.77 - 0.050

(0.631)

-0.340

(0.001*)

-0.230

(0.011*)

-0.390

(0.008*)

0.420

(0.177)

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

3.72 - - -0.390

(0.001*)

-0.280

(0.012*)

-0.440

(0.006*)

0.370

(0.248)

ประกอบอาชีพ

สวนตัว/คาขาย

4.11 - - - 0.110

(0.294)

-0.050

(0.749)

0.760

(0.017*)

ลูกจางเอกชน 4.00 - - - - -0.160

(0.285)

0.650

(0.038*)

รับจาง 4.16 - - - - - 0.810

(0.016*)

อ่ืนๆ 3.35 - - - - -

-

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.28 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยดาน

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอาชีพประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย มีผลตางของ

คาเฉลี่ย 0.340 และ 0.390 ลูกจางเอกชน มีผลตางของคาเฉลี่ย 0.230 และ 0.280 อาชีพรับจางมีผลตาง
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ของคาเฉลี่ย 0.390 และ 0.440 อาชีพประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย ลูกจางเอกชน และอาชีพรับจาง มี

คาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการมากกวาอาชีพอื่น ๆ โดยผลตางของคาเฉลี่ย 0.760, 

0.650 และ 0.810 ตามลําดับ

ตารางที่ 4.29 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพที่แตกตางกันกับคุณภาพการ

       ใหบริการในดานคุณภาพการใหบริการรวมเปนรายคู

LSD
อาชีพ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

นักเรียน/

นักศึกษา

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

อาชีพ

สวนตัว/

คาขาย

ลูกจางเอกชน รับจาง อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.80 3.82 3.98 3.97 4.05 3.31

นักเรียน/

นักศึกษา

3.80 - -0.020

(0.848)

-0.190

(0.025*)

-0.170

(0.020*)

-0.250

(0.036)

0.490

(0.060)

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

3.82 - - -0.170

(0.092)

-0.150

(0.096)

-0.240

(0.750)

0.510

(0.057)

ประกอบอาชีพ

สวนตัว/คาขาย

3.98 - - - 0.010

(0.869)

-0.070

(0.597)

0.670

(0.010*)

ลูกจางเอกชน 3.97 - - - - -0.080

(0.503)

0.660

(0.011*)

รับจาง 4.05 - - - - - 0.740

(0.008*)

อ่ืนๆ 3.31 - - - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.29 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ

ตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาอาชีพ

ประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย ลูกจางเอกชน และอาชีพรับจาง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.190, 0.170 

และ 0.250 ตามลําดับ โดยอาชีพประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย ลูกจางเอกชน และอาชีพรับจาง มี

คาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการมากกวาอาชีพอื่น ๆ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.670,

0.660 และ 0.740 ตามลําดับ

สมมติฐานที่ 1.5 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง

กัน

H0 : ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.30 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มรีะดับการศึกษาแตกตาง

       กัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 0.591 3 0.197 0.480 0.697

ภายในกลุม 162.631 396 0.411

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 1.740 3 0.580 1.124 0.339

ภายในกลุม 204.346 396 0.516

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 4.471 3 1.490 2.894 0.035*

ภายในกลุม 203.896 396 0.515

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม 4.180 3 1.393 2.878 0.036*

ภายในกลุม 191.705 396 0.484

รวม 195.885 399

ความเขาใจท่ีมีตอลูกคา ระหวางกลุม 3.505 3 1.168 2.289 0.078

ภายในกลุม 202.157 396 0.510

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 2.064 3 0.688 2.102 0.099

ภายในกลุม 129.595 396 0.327

รวม 131.659 399

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.30 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับ

การศึกษาแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 0.035 และ 

0.036 ในดาน การตอบสนองตอลูกคา และความเช่ือม่ันตอการบริการ ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 

นั่นคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับ

การศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบเปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป

ตารางท่ี 4.31 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาเปนรายคู

LSD
ระดับการศึกษา ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวาปริญญาโท

กลุม I Mean 3.73 3.90 4.07 4.09

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.73 - -0.170

(0.042*)

-0.340

(0.009*)

-0.360

(0.113)

ปริญญาตรี 3.90 - - -0.160

(0.160)

-0.190

(0.395)

ปริญญาโท 4.07 - - - -0.020

(0.920)

สูงกวาปริญญาโท 4.09 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.31 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีระดับการศึกษาตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการนอยกวาระดับการศึกษาปริญญาตรีและปริญญาโท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 

0.170 และ 0.340 
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ตารางท่ี 4.32 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานความเช่ือม่ันตอการบริการเปนรายคู

LSD

ระดับการศึกษา ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ต่ํากวาปริญญา

ตรี

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา

ปริญญาโท

กลุม I Mean 3.81 3.90 4.08 4.32

ต่ํากวาปริญญา

ตรี

3.81 - -0.090

(0.284)

-0.270

(0.030*)

-0.510

(0.022*)

ปริญญาตรี 3.90 - - -0.180

(0.106)

-0.420

(0.052)

ปริญญาโท 4.08 - - - -0.230

(0.316)

สูงกวา

ปริญญาโท

4.32 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.32 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีระดับการศึกษาตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยาง โดย

ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาระดับ

การศึกษาปริญญาโทและสูงกวาปริญญาโท โดยมีผลตางของคาเฉล่ีย 0.270 และ 0.510 

สมมติฐานที่ 1.6 รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง

กัน

H0 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.33 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มรีายไดตอเดือนแตกตาง

       กัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 3.710 3 1.237 3.070 0.028*

ภายในกลุม 159.513 396 0.403

รวม 163.222 399

ความเช่ือถือได ระหวางกลุม 4.385 3 1.462 2.870 0.036*

ภายในกลุม 201.701 396 0.509

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 2.975 3 0.992 1.912 0.127

ภายในกลุม 205.391 396 0.519

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม 4.251 3 1.417 2.928 0.034*

ภายในกลุม 191.634 396 0.484

รวม 195.885 399

ความเขาใจท่ีมีตอลูกคา ระหวางกลุม 5.091 3 1.697 3.350 0.019*

ภายในกลุม 200.572 396 0.506

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 3.814 3 1.271 3.938 0.009*

ภายในกลุม 127.845 396 0.323

รวม 131.659 399

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.33 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีรายไดตอ

เดือนแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 0.028, 0.036,0 

0.034, 0.019 และ 0.009 ในลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได ความเชื่อมั่นตอการบริการความ

เขาใจที่มีตอลูกคาและคุณภาพการใหบริการรวม ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 

และยอมรับ H1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนแตกตางกันมี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการ

ทดสอบเปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป
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ตารางท่ี 4.34 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานลักษณะทางกายภาพเปนรายคู

LSD

รายไดตอเดือน ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

20,000 –

30,000  บาท

30,001 -

40,000 บาท

มากกวา 

40,000 บาท

กลุม I Mean 3.80 3.81 4.04 4.08

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

3.80 - 0.000

(0.966)

-0.230

(0.028*)

-0.280

(0.029*)

20,000 –

30,000  บาท

3.81 - - -0.230

(0.042)

-0.280

(0.040)

30,001 -

40,000 บาท

4.04 - - - -0.040

(0.773)

มากกวา 

40,000 บาท

4.08 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.34 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีรายไดตอเดือนตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย รายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาทและรายไดตอเดือน 20,000 –

30,000 บาท มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวารายไดตอเดือน 30,001 -

40,000 บาท มีผลตางของคาเฉลี่ย 0.230และ0.230 มากกวา 40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 

0.280 และ 0.280 
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ตารางท่ี 4.35 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานความเช่ือถือไดเปนรายคู

LSD

รายไดตอเดือน ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

20,000 –

30,000  บาท

30,001 -

40,000 บาท

มากกวา 

40,000 บาท

กลุม I Mean 3.84 3.90 4.00 4.24

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

3.84 - -0.060

(0.474)

-0.160

(0.182)

-0.400

(0.006*)

20,000 –

30,000  บาท

3.90 - - -0.100

(0.430)

-0.340

(0.025*)

30,001 -

40,000 บาท

4.00 - - - -0.240

(0.170)

มากกวา 

40,000 บาท

4.24 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.35 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีรายไดตอเดือนตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย รายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาทและรายไดตอเดือน 20,000 –

30,000 บาท มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวารายไดตอเดือน มากกวา 

40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.400 และ 0.340 

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



52

ตารางท่ี 4.36 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานความเช่ือม่ันตอการบริการเปนรายคู

LSD

รายไดตอเดือน ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

20,000 –

30,000  บาท

30,001 -

40,000 บาท

มากกวา 

40,000 บาท

กลุม I Mean 3.83 3.95 4.00 4.21

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

3.83 - -0.120

(0.149)

-0.170

(0.150)

-0.370

(0.008*)

20,000 –

30,000  บาท

3.95 - - -0.050

(0.677)

-0.260

(0.080)

30,001 -

40,000 บาท

4.00 - - - -0.210

(0.225)

มากกวา 

40,000 บาท

4.21 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.36 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีรายไดตอเดือนตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย รายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการนอยกวารายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.370 
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ตารางท่ี 4.37 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาเปนรายคู

LSD

รายไดตอเดือน ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

20,000 –

30,000  บาท

30,001 -

40,000 บาท

มากกวา 

40,000 บาท

กลุม I Mean 3.86 3.91 4.05 4.27

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

3.86 - -0.050

(0.550)

-0.190

(0.110)

-0.420

(0.004*)

20,000 –

30,000  บาท

3.91 - - -0.140

(0.267)

-0.370

(0.014*)

30,001 -

40,000 บาท

4.05 - - - -0.230

(0.189)

มากกวา 

40,000 บาท

4.27 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.37 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีรายไดตอเดือนตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย รายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาทและรายไดตอเดือน 20,000 –

30,000 บาท มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวารายไดตอเดือน มากกวา 

40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.420 และ 0.370
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ตารางท่ี 4.38 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคุณภาพ

       การใหบริการในดานคุณภาพการใหบริการรวมเปนรายคู

LSD

รายไดตอเดือน ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

20,000 –

30,000  บาท

30,001 -

40,000 บาท

มากกวา 

40,000 บาท

กลุม I Mean 3.83 3.89 4.00 4.19

ตํ่ากวา 20,000 

บาท

3.83 - -0.060

(0.328)

-0.170

(0.068)

-0.360

(0.002*)

20,000 –

30,000  บาท

3.89 - - -0.110

(0.280)

-0.290

(0.014*)

30,001 -

40,000 บาท

4.00 - - - -0.180

(0.183)

มากกวา 

40,000 บาท

4.19 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)

จากตารางที่ 4.38 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนในดานคุณภาพการใหบริการพบวากลุมผูใชบริการที่

มีรายไดตอเดือนตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย รายไดตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาทและรายไดตอเดือน 20,000 –

30,000 บาท มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวารายไดตอเดือน มากกวา 

40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.360 และ 0.290 
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2.สมมติฐานการวิจัย พฤติกรรมผูใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนตแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 2.1 การเลือกใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : การเลือกใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : การเลือกใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.39 การทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดานการเลือกใชบริการแตกตาง

       กันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 3.483 5 0.697 1.718 0.129

ภายในกลุม 159.739 394 0.405

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 2.878 5 0.576 1.116 0.351

ภายในกลุม 203.208 394 0.516

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 2.396 5 0.479 0.917 0.470

ภายในกลุม 205.971 394 0.523

รวม 208.366 399

ความเชื่อมั่นตอการบริการ ระหวางกลุม .587 5 0.117 0.237 0.946

ภายในกลุม 195.298 394 0.496

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 0.669 5 0.134 0.257 0.936

ภายในกลุม 204.993 394 0.520

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 0.865 5 0.173 0.521 0.760

ภายในกลุม 130.793 394 0.332

รวม 131.659 399
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จากตารางที่ 4.39 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการ

ใหบริการดานพฤติกรรมผูใชบริการดานการเลือกใชบริการแตกตางกัน พบวา มีระดับนัยสําคัญในแต

ละกลุมมากกวาคานัยสําคัญที่กําหนดไว 0.05 นั่นคือ ยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 สรุปผลการทดสอบ

สมมติฐานไดวา พฤติกรรมผูใชบริการดานการเลือกใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 2.2 เหตุผลในการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : เหตุผลในการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง

กัน

H1 : เหตุผลในการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางที่ 4.40 การทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดานเหตุผลในการใชบริการ

       แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 2.155 3 0.718 1.766 0.153

ภายในกลุม 161.067 396 0.407

รวม 163.222 399

ความเช่ือถือได ระหวางกลุม 0.571 3 0.190 0.367 0.777

ภายในกลุม 205.515 396 0.519

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 1.082 3 0.361 0.689 0.559

ภายในกลุม 207.284 396 0.523

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม 2.142 3 0.714 1.460 0.225

ภายในกลุม 193.743 396 0.489

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 4.290 3 1.430 2.812 0.039*

ภายในกลุม 201.372 396 0.509

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 1.638 3 0.546 1.663 0.174

ภายในกลุม 130.020 396 0.328

รวม 131.659 399
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จากตารางที่ 4.40 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดาน

เหตุผลในการใชบริการแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 

.039 ในดานความเขาใจที่มีตอลูกคา ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผล

การทดสอบสมมติฐานไดวา พฤติกรรมผูใชบริการดานเหตุผลในการใชบริการแตกตางกันมีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบ

เปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป

ตารางที่ 4.41 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางดานเหตุผลในการใชบริการที่แตกตาง

       กันกับคุณภาพการใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาเปนรายคู

LSD

ดานเหตุผลในการใชบริการ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ความสะดวก 

สบายในการ

ใชบริการ

ตองการดูแล

รักษาความ

สะอาดรถยนต

จําเปนตองใช

บริการ

อ่ืนๆ

กลุม I Mean 4.02 3.89 3.71 4.50

ความสะดวก 

สบายในการ

ใชบริการ

4.02 - 0.120

(0.108)

0.300

(0.010*)

-0.480

(0.343)

ตองการดูแล

รักษาความ

สะอาดรถยนต

3.89 - - 0.180

(0.144)

-0.610

(0.232)

จําเปนตองใช

บริการ

3.71 - - - -0.790

(0.127)

อ่ืนๆ 4.50 - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)
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จากตารางที่ 4.41 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการดานเหตุผลในการใชบริการในดานคุณภาพการใหบริการ

พบวากลุมผูใชบริการที่มีเหตุผลในการใชบริการตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย เหตุผลในการใชบริการในดานความ

สะดวก สบายในการใชบริการมีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการมากกวาเหตุผลใน

การใชบริการในดานจําเปนตองใชบริการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.300 

สมมติฐานที่ 2.3 วิธีชําระคาบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : วิธีชําระคาบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : วิธีชําระคาบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.42 การทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดานการชําระคาบริการแตกตาง

       กันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม .915 3 0.305 0.744 0.526

ภายในกลุม 162.307 396 0.410

รวม 163.222 399

ความเช่ือถือได ระหวางกลุม .133 3 0.044 0.085 0.968

ภายในกลุม 205.953 396 0.520

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 1.016 3 0.339 0.647 0.585

ภายในกลุม 207.350 396 0.524

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม .955 3 0.318 0.647 0.585

ภายในกลุม 194.930 396 0.492

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 3.364 3 1.121 2.195 .088

ภายในกลุม 202.299 396 0.511

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม .287 3 0.096 0.289 0.834

ภายในกลุม 131.372 396 0.332

รวม 131.659 399
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จากตารางที่ 4.42 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการ

ใหบริการดานพฤติกรรมผูใชบริการดานการชําระคาบริการแตกตางกัน พบวา มีระดับนัยสําคัญในแต

ละกลุมมากกวาคานัยสําคัญที่กําหนดไว 0.05 นั่นคือ ยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 สรุปผลการทดสอบ

สมมติฐานไดวา พฤติกรรมผูใชบริการดานการชําระคาบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 2.4 สถานที่ใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : สถานที่ใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

H1 : สถานที่ใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางที่ 4.43 การทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดานสถานที่ใชบริการแตกตาง

       กันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน

SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 3.761 4 0.940 2.329 0.056

ภายในกลุม 159.461 395 0.404

รวม 163.222 399

ความเช่ือถือได ระหวางกลุม 3.808 4 0.952 1.859 0.117

ภายในกลุม 202.278 395 0.512

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 3.893 4 0.973 1.880 0.113

ภายในกลุม 204.473 395 0.518

รวม 208.366 399

ความเช่ือม่ันตอการบริการ ระหวางกลุม 2.593 4 0.648 1.325 0.260

ภายในกลุม 193.292 395 0.489

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 5.600 4 1.400 2.764 0.027*

ภายในกลุม 200.063 395 0.506

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 2.716 4 0.679 2.080 0.083

ภายในกลุม 128.943 395 0.326

รวม 131.659 399

จากตารางที่ 4.43 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดาน

สถานที่ใชบริการแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 0.027 
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ในดานความเขาใจที่มีตอลูกคา ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผลการ

ทดสอบสมมติฐานไดวา พฤติกรรมผูใชบริการดานสถานที่ใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบ

เปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป

ตารางที่ 4.44 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางดานสถานที่ใชบริการที่แตกตางกันกับ

       คุณภาพการใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาเปนรายคู

LSD

ดานสถานที่ใชบริการ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

ใกลที่อยู

อาศัย/

แหลง

ชุมชน

ใกลที่

ทํางาน/

ยานธุรกิจ

ใน

หางสรรพสินคา

ศูนยบริการ

มีหอง

รับรอง

อยางดี

อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.93 3.75 3.88 4.09 4.43

ใกลที่อยูอาศัย/

แหลงชุมชน

3.93 - 0.180

(0.083)

0.050

(0.592)

-0.160

(0.125)

-0.500

(0.068)

ใกลที่ทํางาน/

ยานธุรกิจ

3.75 - - -0.130

(0.271)

-0.340

(0.008*)

-0.680

(0.017*)

ใน

หางสรรพสินคา

3.88 - - - -0.210

(0.076)

-0.550

(0.049*)

ศูนยบริการมี

หองรับรอง

อยางดี

4.09 - - - - -0.340

(0.238)

อ่ืนๆ 4.43 - - - - -

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)
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จากตารางที่ 4.44 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการดานสถานที่ใชบริการในดานคุณภาพการใหบริการพบวา

กลุมผูใชบริการที่มีสถานที่ใชบริการตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย สถานที่ใชบริการในดานใกลที่ทํางาน/ยาน

ธุรกิจ มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาสถานที่ใชบริการในดาน

ศูนยบริการมีหองรับรองอยางดี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.340 สถานที่ใชบริการในดานใกลที่ทํางาน/

ยานธุรกิจและสถานที่ใชบริการในหางสรรพสินคา มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการนอยกวาสถานที่ใชบริการในดานอื่น ๆ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.680 และ 0.550 

สมมติฐานที่ 2.5 ความถี่ของการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน

H0 : ความถี่ของการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง

กัน

H1 : ความถี่ของการใชบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน

ตารางที่ 4.45 การทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ

       แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
คุณภาพการใหบริการ แหลงความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig

ลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 1.942 4 0.485 1.189 0.315

ภายในกลุม 161.281 395 0.408

รวม 163.222 399

ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 2.771 4 0.693 1.346 0.252

ภายในกลุม 203.316 395 0.515

รวม 206.086 399

การตอบสนองตอลูกคา ระหวางกลุม 3.450 4 0.862 1.662 0.158

ภายในกลุม 204.917 395 0.519

รวม 208.366 399

ความเชื่อมั่นตอการบริการ ระหวางกลุม 1.337 4 0.334 0.679 0.607

ภายในกลุม 194.548 395 0.493

รวม 195.885 399

ความเขาใจที่มีตอลูกคา ระหวางกลุม 7.044 4 1.761 3.502 0.008*

ภายในกลุม 198.619 395 0.503

รวม 205.662 399

คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 2.104 4 0.526 1.604 0.173

ภายในกลุม 129.555 395 0.328

รวม 131.659 399
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จากตารางที่ 4.45 แสดงผลการทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรมผูใชบริการดาน

ความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน พบวามีคา Sig. เทากับ 

0.008 ในดานความเขาใจที่มีตอลูกคา ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปผล

การทดสอบสมมติฐานไดวา พฤติกรรมผูใชบริการดานความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการทดสอบ

เปรียบเทียบเปนรายคูโดยทดสอบคา LSD ตอไป

ตารางที่ 4.46 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางดานความถี่ในการใชบริการที่แตกตาง

       กันกับคุณภาพการใหบริการในดานความเขาใจที่มีตอลูกคาเปนรายคู

LSD

ความถี่ในการใชบริการ ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J)

กลุม J

1 คร้ังตอ

เดือน

2 ครั้งตอ

เดือน

3 ครั้งตอ

เดือน

มากกวา 3 

ครั้งตอ

เดือน

อ่ืนๆ

กลุม I Mean 3.86 4.01 3.76 4.20 3.67

1 คร้ังตอ

เดือน

3.86 - -0.140

(0.096)

0.100

(0.332)

-0.330

(0.006*)

0.200

(0.448)

2 ครั้งตอ

เดือน

4.01 - - 0.240

(0.023*)

-0.190

(0.127)

0.340

(0.191)

3 ครั้งตอ

เดือน

3.76 - - - -0.430

(0.002*)

0.100

(0.713)

มากกวา 3 

ครั้งตอ

เดือน

4.20 - - - - 0.530

(0.052)

อ่ืนๆ 3.67 - - - - -

หมายเหต ุเคร่ืองหมาย * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

   ตัวเลขในวงเล็บ หมายถึง คาทางระดับนัยสําคัญ (Sig.)
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จากตารางที่ 4.46 เมื่อทดสอบความแตกตางของระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

จําแนกตามพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการดานความถี่ในการใชบริการในดานคุณภาพการใหบริการ

พบวากลุมผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการตาง ๆ ที่มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย ความถี่ในการใชบริการ 1 ครั้งตอ

เดือนและ3 ครั้งตอเดือน มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการนอยกวาความถี่ในการใช

บริการ มากกวา 3 ครั้งตอเดือน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย 0.330 และ 0.430 ความถี่ในการใชบริการ 2 

ครั้งตอเดือน มีคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการมากกวาความถี่ในการใชบริการ 3 

คร้ังตอเดือน โดยมีผลตางของคาเฉล่ีย 0.240 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางท่ี 4.47 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1

ปจจัยสวนบุคคล ลักษณะ

ทาง

กายภาพ

ความ

เช่ือถือ

ได

การ

ตอบสนอง

ตอลูกคา

ความ

เช่ือม่ัน

ตอการ

บริการ

ความ

เขาใจที่

มีตอ

ลูกคา

คุณภาพ

การ

ใหบริการ

รวม

1. เพศ - -  - - -

2. อายุ - -    

3. สถานภาพการสมรส - - - - - -

4. อาชีพ     - 

5. ระดับการศึกษา - -   - -

6. รายไดตอเดือน   -   

      คือ มีผลกับระดับความคิดเห็น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

- คือ ไมมีผลกับระดับความคิดเห็น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ตารางท่ี 4.48 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2

พฤติกรรมผูใชบริการ ลักษณะ

ทาง

กายภาพ

ความ

เช่ือถือ

ได

การ

ตอบสนอง

ตอลูกคา

ความ

เช่ือม่ัน

ตอการ

บริการ

ความ

เขาใจที่

มีตอ

ลูกคา

คุณภาพ

การ

ใหบริการ

รวม

1. เลือกใชบริการอะไร - - - - - -

2. เหตุผลที่เลือกใชบริการ - - - -    -

3. วิธีชําระคาบริการ - - - - - -

4. สถานที่ในการใชบริการ - - - -    -

5. ความถี่ในการใชบริการ - - - -     -

      คือ มีผลกับระดับความคิดเห็น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

- คือ ไมมีผลกับระดับความคิดเห็น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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บทท่ี 5

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของ

รถยนต เพื่อใหทราบขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ และทราบถึงขอมูลพฤติกรรมการใช

บริการ สําหรับใชขอมูลในการปรับปรุงการบริการใหตรงตามความตองการและตอบสนองความ

ตองการของผูมาใชบริการและเพื่อนําไปประกอบเปนแนวทางในการธุรกิจในอนาคต สําหรับ

ผูประกอบการรายใหม สรุปผลการวิจัยแบงออกเปน 4 สวน ตามลําดับดังนี้

5.1 สรุปผลการวิจัย

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล

การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 

20 - 30 ป สถานภาพโสด นักเรียน/นักศึกษา/ลูกจางเอกชนระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดตอ

เดือนต่ํากวา 30,000 บาท

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการ

การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมผูใชบริการ พบวาผูใชบริการสวนใหญเลือกใชบริการลางสี - 

ดูดฝุน ผูใชบริการเลือกใชบริการเพราะตองการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต ผูใชบริการชําระโดย

เงินสด ผูใชบริการเลือกใชบริการใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน ผูใชบริการใชบริการ 1 คร้ังตอเดือน

สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการ

คุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนต พบวา อันดับ 1 แปลผลใน

ระดับมาก คือ วัสดุ อุปกรณมีความพรอมในการใหบริการ ไมเกิดความผิดพลาดในการ พนักงานเต็ม

ใจใหบริการ พนักงานใชวาจาสุภาพ ออนนอมตอการใหบริการ สามารถใหบริการตามใจลูกคาไดและ

เขาใจความตองการของผูใชบริการ 

สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดานปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน พบวา ผูใชบริการที่มี 

เพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอลักษณะการตอบสนองตอลูกคาแตกตางกัน  อายุที่แตกตางกันมี

ความคิดเห็นตอการตอบสนองตอลูกคา ความเชื่อมั่นตอการบริการ ความเขาใจที่มีตอลูกคาและ

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



66

คุณภาพการใหบริการรวมแตกตางกัน อาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอลักษณะทางกายภาพ 

ความเชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา ความเชื่อมั่นตอการบริการและคุณภาพการใหบริการรวม

แตกตางกัน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลความคิดเห็นตอการตอบสนองตอลูกคาและความ

เชื่อมั่นตอการบริการแตกตางกัน รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอลักษณะทางกายภาพ 

ความเชื่อถือได ความเชื่อมั่นตอการบริการ ความเขาใจที่มีตอลูกคาและคุณภาพการใหบริการแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดานพฤติกรรมผูใชบริการที่แตกตางกัน พบวา 

ผูใชบริการที่มีเหตุผลในการใชบริการ ดานสถานที่ใชบริการและดานความถี่ในการใชบริการที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอความเขาใจที่มีตอลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนตสามารถ

อภิปรายผลไดดังนี้

จากการศึกษาดานปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 20

- 30 ป สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดตอเดือนต่ํากวา 

20,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของกิตติพงษ  ศิริมธุรส (2541) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการของ

ลูกคาที่มีตอบริการลางอัดฉีดรถยนต เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานคร ในดานเพศชาย การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี และรายไดตอเดือน 

จากการศึกษาดานพฤติกรรมผูใชบริการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญเลือกใชบริการ ลางสี-ดูด

ฝุน เหตุผลในการใชบริการคือตองการดูแลรักษารถยนต ชําระขาบริการโดยเงินสด สถานที่อยูใกลที่

อยูอาศัย/แหลงชุมชน และความถี่ในการใชบริการ 1 ครั้งตอเดือน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของวงค-

เดือน  สัตยสมนึก (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใช

บริการรานลางอัดฉีดใน อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ในดานสถานที่อยูใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน 

จากการศึกษาดานคุณภาพการใหบริการ พบวาผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมากที่สุด 

ไดแก วัสดุอุปกรณมีความพรอมในการใหบริการ ไมเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ พนักงานเต็ม

ใจใหบริการ พนักงานใชวาจาสุภาพ ออนนอม และสามารถใหบริการตามใจลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของสายใจ  สงเอียด(2550) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการใชบริการธุรกิจรับเหมาทําความ
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สะอาดของผูประกอบธุรกิจรับเหมา กรณีศึกษา จังหวัดภูเก็ต ในดานวัสดุอุปกรณมีความพรอมในการ

ใหบริการ พนักงานเต็มใจใหบริการ และพนักงานใชวาจาสุภาพ ออนนอม

จากการศึกษาสมมติฐานการวิจัยดานปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

และรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน สอดคลองกับ

งานวิจัยของบุญเรือง  เน่ืองอัมพร (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการลางอัดฉีด

รถยนต รานภาสกร คารแคร จังหวัดปทุมธานี ในดานเพศและรายไดตอเดือน แตไมสอดคลองในดาน

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการที่ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานดานพฤติกรรมผูใชบริการ พบวา เหตุผลที่เลือกใชบริการ สถานที่ที่เลือกใชบริการและ

ความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน สอดคลอง

กับงานวิจัยของกิตติพงษ  ศิริมธุรส(2541) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลางอัด

ฉีดรถยนต เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานครในดานสถานที่ที่เลือกใชบริการ 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย

ผลสรุปจากการวิจัยของธุรกิจดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนต ควรเพิ่มจํานวนการ

บริการลางสี-ดูดฝุนมากขึ้นเพราะมีผูใชบริการเปนจํานวนมากจะไดเพิ่มความรวดเร็วในการบริการ 

ตองใสใจในคุณภาพการใหบริการ และใหความสําคัญในการใหบริการเนื่องจากผูใชบริการตองการดุ

แลรักษารถยนตดังนั้นจึงตองมีคําแนะนําที่ดีใหผูใชบริการ ควรหาทําเลที่ตั้งใหอยูใกลแหลงชุมชน

หรือใกลที่พักอาศัยที่มีประชากรจํานวนมาก ควรเตรียมอุปกรณความพรอมใหอยูในสภาพพรอมใช

งานอยู เสมอเน่ืองจากไมทราบเวลาที่แนนอนจากผูใชบริการ การใหบริการควรจะไมใหเกิด

ขอผิดพลาด ควรมีการอบรมพนักงานใหมีความยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ ใหเกียติผูใชบริการและ

พนักงานเต็มใจใหบริการ ตองเขาใจถึงความตองการของลูกคาวาลูกคาตองการใชบริการอะไรแลวจึง

ปฏิบัติตามความตองการของลูกคาอยางถูกตอง ตองใสใจความสะอาดในบริเวณสถานที่มากขึ้นและ

หองนํ้าควรจะสะอาดเน่ืองจากมีผูหญิงมาใชบริการดวยดังน้ันจึงตองคํานึงถึงการใหบริการหรือ

อํานวยความสะดวกใหผูหญิงมีความพึงพอใจดวย ควรจะใหบริการในเวลาที่เหมาะสมและรวดเร็วใช

เวลาในการบริการใหนอยที่สุดแตคุณภาพเทาเดิมหรือเพิ่มขึ้น การใหบริการควรจะมีราคาที่เหมาะสม

กับการบริการ 
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5.4 งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต

การศึกษานี้เปนศึกษาเฉพาะดานคุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของ

รถยนต หากทานใดมีความสนใจที่จะศึกษาคนควาตอ อาจจะเลือกสถานที่เก็บขอมูลที่มีทําเลที่ต้ัง

ตางกันหรือเลือกเก็บเฉพาะกลุมนักศึกษา หรือแท็กซี่ เปนตน เพื่อใหไดขอมูลที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น
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แบบสอบถาม

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของรถยนต

คําชี้แจง

แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการศึกษาคนควาอิสระ ของนักศึกษาปริญญาโท 

บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โปรดใสเครื่องหมาย ลงใน  (   )  หรือเติม

ขอความที่ตรงตามความคิดของทานมากที่สุด ซึ่งแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

สวนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการ

สวนท่ี 3 ขอมูลปจจัยคุณภาพการใหบริการ

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูง ที่กรุณาชวยตอบแบบสอบถาม

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

1. เพศ

(   ) 1.ชาย  (   ) 2.หญิง

2. อายุ

(   ) 1.ต่ํากวา 20 ป (   ) 2. 20 – 30 ป

(   ) 3. 31 – 40 ป       (   ) 4. 40 ปขึ้นไป

3. สถานภาพการสมรส

(   ) 1.โสด (   ) 2.สมรส (   ) 3.หมาย/อยาราง/แยกกันอยู

4. อาชีพ

(   ) 1. นักเรียน/นักศึกษา/ ลูกจางเอกชน (   ) 2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

(   ) 3. ประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย (   ) 4. รับจาง

(   ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ....................................  

5. ระดับการศึกษา

(   ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี (   ) 2. ปริญญาตรี   

(   ) 3. ปริญญาโท (   ) 4. สูงกวาปรญิญาโท

6. รายไดตอเดือน

(   ) 1. ต่ํากวา 30,000 บาท (   ) 2.  30,001 - 40,000 บาท

(   ) 3.มากกวา 40,000 บาท
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สวนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการ

1.  ทานใชบริการอะไรมากที่สุด (กรุณาเลือกเพียง 1 อันดับเทาน้ัน)

(   ) 1. ลางส-ีดูดฝุน

(   ) 2. ทําความสะอาดภายนอก คือ ลางหองเครื่อง ลบคราบแมลงและยางมะตอย 

(   ) 3. ทําความสะอาดภายใน คือ ซักเบาะพรม-หนัง ฆาเชื้อกําจัดกลิ่น

(   ) 4. เคลือบสี

(   ) 5. พนกันสนิม

(   )  6. อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................................................................................

2. เหตุผลใดสําคัญที่สุด ที่ทานเลือกใชบริการ (กรุณาเลือกเพียง 1 อันดับเทานั้น)

(   ) 1. ความสะดวก สบายในการใชบริการ

(   ) 2. ตองการดูแลรักษาความสะอาดรถยนต

(   ) 3. จําเปนตองใชบริการเนื่องจากสถานที่พักอาศัยไมเอื้ออํานวยใหดูแลรักษาความสะอาด

ดวยตนเอง

(   ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ.....................................................................................................

3. ทานชําระคาบริการอยางไร (กรุณาเลือกเพียง 1 อันดับ เทาน้ัน)

(   ) 1. ชําระโดยเงินสด

(   ) 2. ชําระโดยบัตรเครดิต

(   ) 3. ชําระโดยคูปอง/บัตรสมาชิก

(   ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................................................................

4. ทานเลือกใชบริการจากสถานที่แบบใดมากที่สุด (กรุณาเลือกเพียง 1 อันดับ เทาน้ัน)

(   ) 1. ใกลที่อยูอาศัย/แหลงชุมชน

(   ) 2. ใกลที่ทํางาน/ยานธุรกิจ

(   ) 3. ในหางสรรพสินคา

(   ) 4. ศูนยบริการมีหองรับรองอยางดีไวใหผูใชบริการน่ังรอรถยนต

(   )  5. อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................................................................................................

5. ความถี่ในการใชบริการของทานบอยแคไหน (กรุณาเลือกเพียง 1 อันดับ เทาน้ัน)

(   ) 1. 1 คร้ังตอเดือน (   ) 2. 2 คร้ังตอเดือน

(   ) 3. 3 คร้ังตอเดือน (   ) 4. มากกวา 3 คร้ังตอเดือน

(   ) 5.อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................
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สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการ

กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองระดับคุณภาพการใหบริการไดรับจากการใชบริการของ

ศูนยดูแลรักษาความสะอาดของรถยนต ในดานตางๆ (เลือกเพียงขอเดียว)

คุณภาพการใหบริการ

ระดับคุณภาพการใหบริการ

ม า ก

ที่สุด

มาก ป า น

กลาง

นอย น อ ย

ที่สุด

1. ลักษณะทางกายภาพ

วัสดุ อุปกรณมีความพรอมในการใหบริการ

มีปายหรือสัญลักษณบอกไวชัดเจน

อุปกรณมีความทันสมัย

2. ความเชื่อถือได

การใหบริการมีมาตรฐาน

ใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ

ไมเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ

3. การตอบสนองตอลูกคา

พนักงานเต็มใจใหบริการ

พนักงานทําตามความตองการของลูกคา

สามารถแนะนําลูกคาไดอยางถูกวิธี

4. ความเชื่อมั่นตอการบริการ

พนักงานใชวาจาสุภาพ ออนนอมตอการใหบริการ

พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี

ใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว

รถยนตจะไมเสียหายจากการใชบริการ

5. ความเขาใจที่มีตอลูกคา

 สามารถใหบริการตามใจลูกคาได

 เขาใจความตองการของผูใชบริการ

การตอบสนองตรงตามความตองการของผูใชบริการ

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูง ท่ีกรุณาชวยตอบแบบสอบถาม
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ผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

Frequencies

เพศ

215 53.8 53.8 53.8

185 46.3 46.3 100.0

400 100.0 100.0

ชาย

หญิง

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

อายุ

69 17.3 17.3 17.3

175 43.8 43.8 61.0

91 22.8 22.8 83.8

65 16.3 16.3 100.0

400 100.0 100.0

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปขึ้นไป

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

สถานภาพ

219 54.8 54.8 54.8

132 33.0 33.0 87.8

49 12.3 12.3 100.0

400 100.0 100.0

โสด

สมรส

หมาย/อยาราง/แยกกันอยู

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

อาชีพ

127 31.8 31.8 31.8

57 14.3 14.3 46.0

74 18.5 18.5 64.5

110 27.5 27.5 92.0

27 6.8 6.8 98.8

5 1.3 1.3 100.0

400 100.0 100.0

นักเรียน/นักศึกษา

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

ประกอบอาชีพสวนตัว/คาขาย

ลูกจางเอกชน

รับจาง

อื่นๆ โปรดระบุ........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
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ระดับการศึกษา

101 25.3 25.3 25.3

243 60.8 60.8 86.0

45 11.3 11.3 97.3

11 2.8 2.8 100.0

400 100.0 100.0

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

รายไดตอเดอืน

213 53.3 53.3 53.3

116 29.0 29.0 82.3

43 10.8 10.8 93.0

28 7.0 7.0 100.0

400 100.0 100.0

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ทานใชบริการอะไรมากท่ีสุด

183 45.8 45.8 45.8

97 24.3 24.3 70.0

67 16.8 16.8 86.8

22 5.5 5.5 92.3

19 4.8 4.8 97.0

12 3.0 3.0 100.0

400 100.0 100.0

ลางสี-ดูดฝุน

ทําความสะอาดภายนอก
ลางหองเคร่ือง ลบคราบแมลง
ยางมะตอย

ทําความสะอาดภายใน
ซักเบาะพรม ฆาเช้ือ กําจัดกล่ิน

เคลือบสี

พนกันสนิม

อื่นๆ โปรดระบุ........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
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เหตุผลใดท่ีทานเลือกใชบริการ

145 36.3 36.3 36.3

204 51.0 51.0 87.3

49 12.3 12.3 99.5

2 .5 .5 100.0

400 100.0 100.0

ความสะดวก
สบายในการใชบริการ

ตองการดูแลรักษาความสะอา
ดรถยนต

จําเปนตองใชบริการเนื่องจาก
สถานท่ีพักอาศัยไมเอื้ออํานวย

อื่นๆ โปรดระบุ.........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ทานชําระคาบริการอยางไร

255 63.8 63.8 63.8

104 26.0 26.0 89.8

38 9.5 9.5 99.3

3 .8 .8 100.0

400 100.0 100.0

ชําระโดยเงินสด

ชําระโดยบัตรเครดิต

ชําระโดยคปูอง/บัตรสมาชิก

อื่นๆ โปรดระบุ........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ทานเลือกใชบริการจากสถานท่ีแบบใดมากท่ีสุด

183 45.8 45.8 45.8

65 16.3 16.3 62.0

87 21.8 21.8 83.8

58 14.5 14.5 98.3

7 1.8 1.8 100.0

400 100.0 100.0

ใกลท่ีอยูอาศัย/แหลงชุมชน

ใกลท่ีทํางาน/ยานธุรกิจ

ในหางสรรพสินคา

ศูนยบริการมีหองรับรองอยา
งดีไวใหนั่งรอรถยนต

อื่นๆ โปรดระบุ..........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ความถี่ในการใชบริการของทานบอยแคไหน

157 39.3 39.3 39.3

119 29.8 29.8 69.0

72 18.0 18.0 87.0

44 11.0 11.0 98.0

8 2.0 2.0 100.0

400 100.0 100.0

1 ครั้งตอเดือน

2 ครั้งตอเดือน

3 ครั้งตอเดือน

มากกวา 3 ครั้งตอเดือน

อื่นๆ โปรดระบุ........

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
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ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

1 .3 .3 .3

4 1.0 1.0 1.3

7 1.8 1.8 3.0

13 3.3 3.3 6.3

30 7.5 7.5 13.8

48 12.0 12.0 25.8

77 19.3 19.3 45.0

102 25.5 25.5 70.5

59 14.8 14.8 85.3

34 8.5 8.5 93.8

25 6.3 6.3 100.0

400 100.0 100.0

1

เหน็ดวยนอย

2

3

เหน็ดวยปานกลาง

3

4

เหน็ดวยมาก

4

5

เหน็ดวยมากท่ีสุด

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ผลรวมความเชื่อถือได

5 1.3 1.3 1.3

5 1.3 1.3 2.5

12 3.0 3.0 5.5

47 11.8 11.8 17.3

49 12.3 12.3 29.5

65 16.3 16.3 45.8

78 19.5 19.5 65.3

46 11.5 11.5 76.8

35 8.8 8.8 85.5

58 14.5 14.5 100.0

400 100.0 100.0

เหน็ดวยนอย

2

3

เหน็ดวยปานกลาง

3

4

เหน็ดวยมาก

4

5

เหน็ดวยมากท่ีสุด

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
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ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

1 .3 .3 .3

4 1.0 1.0 1.3

7 1.8 1.8 3.0

14 3.5 3.5 6.5

51 12.8 12.8 19.3

37 9.3 9.3 28.5

62 15.5 15.5 44.0

92 23.0 23.0 67.0

43 10.8 10.8 77.8

39 9.8 9.8 87.5

50 12.5 12.5 100.0

400 100.0 100.0

1

เหน็ดวยนอย

2

3

เหน็ดวยปานกลาง

3

4

เหน็ดวยมาก

4

5

เหน็ดวยมากท่ีสุด

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริการ

2 .5 .5 .5

1 .3 .3 .8

1 .3 .3 1.0

5 1.3 1.3 2.3

9 2.3 2.3 4.5

10 2.5 2.5 7.0

25 6.3 6.3 13.3

33 8.3 8.3 21.5

44 11.0 11.0 32.5

48 12.0 12.0 44.5

76 19.0 19.0 63.5

32 8.0 8.0 71.5

46 11.5 11.5 83.0

29 7.3 7.3 90.3

39 9.8 9.8 100.0

400 100.0 100.0

2

2

เหน็ดวยนอย

2

3

3

เหน็ดวยปานกลาง

3

4

4

เหน็ดวยมาก

4

5

5

เหน็ดวยมากท่ีสุด

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
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T-Test

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

3 .8 .8 .8

2 .5 .5 1.3

4 1.0 1.0 2.3

16 4.0 4.0 6.3

39 9.8 9.8 16.0

52 13.0 13.0 29.0

48 12.0 12.0 41.0

93 23.3 23.3 64.3

50 12.5 12.5 76.8

39 9.8 9.8 86.5

54 13.5 13.5 100.0

400 100.0 100.0

2

เหน็ดวยนอย

2

3

เหน็ดวยปานกลาง

3

4

เหน็ดวยมาก

4

5

เหน็ดวยมากท่ีสุด

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Group Statistics

215 3.82 .647 .044

185 3.88 .632 .046

215 3.89 .716 .049

185 3.92 .724 .053

215 3.81 .717 .049

185 3.97 .723 .053

215 3.89 .690 .047

185 3.94 .713 .052

215 3.88 .726 .049

185 3.97 .708 .052

215 3.86 .570 .039

185 3.94 .578 .042

เพศ

ชาย

หญิง

ชาย

หญิง

ชาย

หญิง

ชาย

หญิง

ชาย

หญิง

ชาย

หญิง

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถอืได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเช่ือมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

N Mean Std. Deviation
Std. Error

Mean
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Oneway

Independent Samples Test

.016 .901 -.901 398 .368 -.06 .064 -.184 .068

-.903391.677 .367 -.06 .064 -.184 .068

.028 .867 -.516 398 .606 -.04 .072 -.179 .105

-.516387.857 .606 -.04 .072 -.179 .105

.001 .977 -2.147 398 .032 -.15 .072 -.297 -.013

-2.146388.131 .033 -.15 .072 -.297 -.013

.222 .638 -.737 398 .462 -.05 .070 -.190 .086

-.735385.008 .463 -.05 .070 -.190 .087

.733 .392 -1.277 398 .202 -.09 .072 -.233 .050

-1.279391.789 .202 -.09 .072 -.233 .049

.071 .790 -1.368 398 .172 -.08 .058 -.192 .034

-1.367387.577 .172 -.08 .058 -.192 .035

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

Equal variances assumed

Equal variances not
assumed

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

F Sig.

Levene's Test for
Equality of Variances

t df Sig. (2-tailed)
Mean

Difference
Std. Error
DifferenceLower Upper

95% Confidence
Interval of the

Difference

t-test for Equality of Means

ANOVA

1.560 3 .520 1.273 .283

161.663 396 .408

163.222 399

3.090 3 1.030 2.009 .112

202.996 396 .513

206.086 399

6.588 3 2.196 4.310 .005

201.778 396 .510

208.366 399

4.664 3 1.555 3.219 .023

191.221 396 .483

195.885 399

4.934 3 1.645 3.245 .022

200.728 396 .507

205.662 399

3.594 3 1.198 3.705 .012

128.064 396 .323

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลกูคา

ผลรวมความเชื่อม่ันตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Multiple Comparisons

LSD

.00 .091 .983 -.18 .18

-.11 .102 .265 -.31 .09

-.14 .110 .200 -.36 .08

.00 .091 .983 -.18 .18

-.12 .083 .162 -.28 .05

-.14 .093 .123 -.33 .04

.11 .102 .265 -.09 .31

.12 .083 .162 -.05 .28

-.03 .104 .789 -.23 .18

.14 .110 .200 -.08 .36

.14 .093 .123 -.04 .33

.03 .104 .789 -.18 .23

-.14 .102 .170 -.34 .06

-.25* .114 .030 -.47 -.02

-.25* .124 .043 -.49 -.01

.14 .102 .170 -.06 .34

-.11 .093 .240 -.29 .07

-.11 .104 .286 -.32 .09

.25* .114 .030 .02 .47

.11 .093 .240 -.07 .29

.00 .116 .985 -.23 .23

.25* .124 .043 .01 .49

.11 .104 .286 -.09 .32

.00 .116 .985 -.23 .23

-.27* .101 .007 -.47 -.07

-.31* .114 .006 -.54 -.09

-.42* .123 .001 -.66 -.18

.27* .101 .007 .07 .47

-.04 .092 .660 -.22 .14

-.14 .104 .166 -.35 .06

.31* .114 .006 .09 .54

.04 .092 .660 -.14 .22

-.10 .116 .373 -.33 .12

.42* .123 .001 .18 .66

.14 .104 .166 -.06 .35

.10 .116 .373 -.12 .33

-.24* .099 .016 -.43 -.04

-.31* .111 .006 -.53 -.09

-.32* .120 .009 -.55 -.08

.24* .099 .016 .04 .43

-.07 .090 .443 -.25 .11

-.08 .101 .445 -.28 .12

.31* .111 .006 .09 .53

.07 .090 .443 -.11 .25

-.01 .113 .942 -.23 .21

.32* .120 .009 .08 .55

.08 .101 .445 -.12 .28

.01 .113 .942 -.21 .23

-.17 .101 .095 -.37 .03

-.25* .114 .029 -.47 -.03

-.37* .123 .003 -.61 -.13

.17 .101 .095 -.03 .37

-.08 .092 .391 -.26 .10

-.20 .103 .056 -.40 .00

.25* .114 .029 .03 .47

.08 .092 .391 -.10 .26

-.12 .116 .302 -.35 .11

.37* .123 .003 .13 .61

.20 .103 .056 .00 .40

.12 .116 .302 -.11 .35

-.16* .081 .043 -.32 .00

-.25* .091 .007 -.42 -.07

-.30* .098 .003 -.49 -.11

.16* .081 .043 .00 .32

-.08 .073 .262 -.23 .06

-.13 .083 .103 -.30 .03

.25* .091 .007 .07 .42

.08 .073 .262 -.06 .23

-.05 .092 .572 -.23 .13

.30* .098 .003 .11 .49

.13 .083 .103 -.03 .30

.05 .092 .572 -.13 .23

(J) อายุ

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

(I) อายุ

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

ตํ่ากวา 20 ป

20-30 ป

31-40 ป

40 ปข้ึนไป

Dependent Variable

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเช่ือม่ันตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Mean
Difference

(I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean difference is significant at the .05 level.*. 
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Oneway

Oneway

ANOVA

.520 2 .260 .634 .531

162.702 397 .410

163.222 399

.943 2 .472 .913 .402

205.143 397 .517

206.086 399

1.012 2 .506 .968 .381

207.355 397 .522

208.366 399

.338 2 .169 .343 .710

195.547 397 .493

195.885 399

1.461 2 .730 1.420 .243

204.202 397 .514

205.662 399

.095 2 .047 .143 .867

131.564 397 .331

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเช่ือมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

ANOVA

5.168 5 1.034 2.576 .026

158.055 394 .401

163.222 399

7.413 5 1.483 2.940 .013

198.674 394 .504

206.086 399

5.774 5 1.155 2.246 .049

202.592 394 .514

208.366 399

11.520 5 2.304 4.924 .000

184.365 394 .468

195.885 399

2.423 5 .485 .939 .455

203.239 394 .516

205.662 399

5.126 5 1.025 3.192 .008

126.533 394 .321

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Oneway

Post Hoc Tests

ANOVA

.591 3 .197 .480 .697

162.631 396 .411

163.222 399

1.740 3 .580 1.124 .339

204.346 396 .516

206.086 399

4.471 3 1.490 2.894 .035

203.896 396 .515

208.366 399

4.180 3 1.393 2.878 .036

191.705 396 .484

195.885 399

3.505 3 1.168 2.289 .078

202.157 396 .510

205.662 399

2.064 3 .688 2.102 .099

129.595 396 .327

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเช่ือมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Multiple Comparisons

LSD

.00 .076 .981 -.15 .15

-.08 .115 .508 -.30 .15

-.20 .203 .338 -.60 .20

.00 .076 .981 -.15 .15

-.07 .104 .475 -.28 .13

-.19 .198 .328 -.58 .19

.08 .115 .508 -.15 .30

.07 .104 .475 -.13 .28

-.12 .216 .581 -.54 .30

.20 .203 .338 -.20 .60

.19 .198 .328 -.19 .58

.12 .216 .581 -.30 .54

-.06 .085 .464 -.23 .10

-.11 .129 .408 -.36 .15

-.40 .228 .080 -.85 .05

.06 .085 .464 -.10 .23

-.04 .117 .705 -.27 .19

-.34 .221 .127 -.77 .10

.11 .129 .408 -.15 .36

.04 .117 .705 -.19 .27

-.29 .242 .224 -.77 .18

.40 .228 .080 -.05 .85

.34 .221 .127 -.10 .77

.29 .242 .224 -.18 .77

-.17* .085 .042 -.34 -.01

-.34* .129 .009 -.59 -.08

-.36 .228 .113 -.81 .09

.17* .085 .042 .01 .34

-.16 .116 .160 -.39 .06

-.19 .221 .395 -.62 .25

.34* .129 .009 .08 .59

.16 .116 .160 -.06 .39

-.02 .241 .920 -.50 .45

.36 .228 .113 -.09 .81

.19 .221 .395 -.25 .62

.02 .241 .920 -.45 .50

-.09 .082 .284 -.25 .07

-.27* .125 .030 -.52 -.03

-.51* .221 .022 -.94 -.07

.09 .082 .284 -.07 .25

-.18 .113 .106 -.41 .04

-.42 .214 .052 -.84 .00

.27* .125 .030 .03 .52

.18 .113 .106 -.04 .41

-.23 .234 .316 -.69 .23

.51* .221 .022 .07 .94

.42 .214 .052 .00 .84

.23 .234 .316 -.23 .69

-.19* .085 .022 -.36 -.03

-.28* .128 .032 -.53 -.02

-.08 .227 .726 -.53 .37

.19* .085 .022 .03 .36

-.08 .116 .483 -.31 .15

.11 .220 .604 -.32 .55

.28* .128 .032 .02 .53

.08 .116 .483 -.15 .31

.20 .240 .415 -.28 .67

.08 .227 .726 -.37 .53

-.11 .220 .604 -.55 .32

-.20 .240 .415 -.67 .28

-.10 .068 .126 -.24 .03

-.21* .103 .038 -.41 -.01

-.31 .182 .090 -.67 .05

.10 .068 .126 -.03 .24

-.11 .093 .239 -.29 .07

-.20 .176 .246 -.55 .14

.21* .103 .038 .01 .41

.11 .093 .239 -.07 .29

-.10 .192 .621 -.47 .28

.31 .182 .090 -.05 .67

.20 .176 .246 -.14 .55

.10 .192 .621 -.28 .47

(J) ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปรญิญาโท

ตํ่ากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

(I) ระดับการศึกษา

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

สูงกวาปริญญาโท

Dependent Variable

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่ม ีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Mean
Difference

(I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean difference is significant at the .05 level.*. 
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Oneway

Post Hoc Tests

ANOVA

3.710 3 1.237 3.070 .028

159.513 396 .403

163.222 399

4.385 3 1.462 2.870 .036

201.701 396 .509

206.086 399

2.975 3 .992 1.912 .127

205.391 396 .519

208.366 399

4.251 3 1.417 2.928 .034

191.634 396 .484

195.885 399

5.091 3 1.697 3.350 .019

200.572 396 .506

205.662 399

3.814 3 1.271 3.938 .009

127.845 396 .323

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Multiple Comparisons

LSD

.00 .073 .966 -.15 .14

-.23* .106 .028 -.44 -.03

-.28* .128 .029 -.53 -.03

.00 .073 .966 -.14 .15

-.23* .113 .042 -.45 -.01

-.28* .134 .040 -.54 -.01

.23* .106 .028 .03 .44

.23* .113 .042 .01 .45

-.04 .154 .773 -.35 .26

.28* .128 .029 .03 .53

.28* .134 .040 .01 .54

.04 .154 .773 -.26 .35

-.06 .082 .474 -.22 .10

-.16 .119 .182 -.39 .07

-.40* .143 .006 -.68 -.12

.06 .082 .474 -.10 .22

-.10 .127 .430 -.35 .15

-.34* .150 .025 -.63 -.04

.16 .119 .182 -.07 .39

.10 .127 .430 -.15 .35

-.24 .173 .170 -.58 .10

.40* .143 .006 .12 .68

.34* .150 .025 .04 .63

.24 .173 .170 -.10 .58

-.09 .083 .260 -.26 .07

-.12 .120 .328 -.35 .12

-.32* .145 .026 -.61 -.04

.09 .083 .260 -.07 .26

-.02 .129 .851 -.28 .23

-.23 .152 .132 -.53 .07

.12 .120 .328 -.12 .35

.02 .129 .851 -.23 .28

-.20 .175 .242 -.55 .14

.32* .145 .026 .04 .61

.23 .152 .132 -.07 .53

.20 .175 .242 -.14 .55

-.12 .080 .149 -.27 .04

-.17 .116 .150 -.40 .06

-.37* .140 .008 -.65 -.10

.12 .080 .149 -.04 .27

-.05 .124 .677 -.30 .19

-.26 .146 .080 -.55 .03

.17 .116 .150 -.06 .40

.05 .124 .677 -.19 .30

-.21 .169 .225 -.54 .13

.37* .140 .008 .10 .65

.26 .146 .080 -.03 .55

.21 .169 .225 -.13 .54

-.05 .082 .550 -.21 .11

-.19 .119 .110 -.42 .04

-.42* .143 .004 -.70 -.14

.05 .082 .550 -.11 .21

-.14 .127 .267 -.39 .11

-.37* .150 .014 -.66 -.07

.19 .119 .110 -.04 .42

.14 .127 .267 -.11 .39

-.23 .173 .189 -.57 .11

.42* .143 .004 .14 .70

.37* .150 .014 .07 .66

.23 .173 .189 -.11 .57

-.06 .066 .328 -.19 .06

-.17 .095 .068 -.36 .01

-.36* .114 .002 -.58 -.13

.06 .066 .328 -.06 .19

-.11 .101 .280 -.31 .09

-.29* .120 .014 -.53 -.06

.17 .095 .068 -.01 .36

.11 .101 .280 -.09 .31

-.18 .138 .183 -.46 .09

.36* .114 .002 .13 .58

.29* .120 .014 .06 .53

.18 .138 .183 -.09 .46

(J) รายไดตอเดือน

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ตํ่ากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

(I) รายไดตอเดือน

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

ต่ํากวา 20,000 บาท

20,000-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท

มากกวา 40,000 บาท

Dependent Variable

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Mean
Difference

(I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean difference is significant at the .05 level.*. 
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Oneway

Oneway

ANOVA

3.483 5 .697 1.718 .129

159.739 394 .405

163.222 399

2.878 5 .576 1.116 .351

203.208 394 .516

206.086 399

2.396 5 .479 .917 .470

205.971 394 .523

208.366 399

.587 5 .117 .237 .946

195.298 394 .496

195.885 399

.669 5 .134 .257 .936

204.993 394 .520

205.662 399

.865 5 .173 .521 .760

130.793 394 .332

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

ANOVA

2.155 3 .718 1.766 .153

161.067 396 .407

163.222 399

.571 3 .190 .367 .777

205.515 396 .519

206.086 399

1.082 3 .361 .689 .559

207.284 396 .523

208.366 399

2.142 3 .714 1.460 .225

193.743 396 .489

195.885 399

4.290 3 1.430 2.812 .039

201.372 396 .509

205.662 399

1.638 3 .546 1.663 .174

130.020 396 .328

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Oneway

Oneway

ANOVA

.915 3 .305 .744 .526

162.307 396 .410

163.222 399

.133 3 .044 .085 .968

205.953 396 .520

206.086 399

1.016 3 .339 .647 .585

207.350 396 .524

208.366 399

.955 3 .318 .647 .585

194.930 396 .492

195.885 399

3.364 3 1.121 2.195 .088

202.299 396 .511

205.662 399

.287 3 .096 .289 .834

131.372 396 .332

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเช่ือมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

ANOVA

3.761 4 .940 2.329 .056

159.461 395 .404

163.222 399

3.808 4 .952 1.859 .117

202.278 395 .512

206.086 399

3.893 4 .973 1.880 .113

204.473 395 .518

208.366 399

2.593 4 .648 1.325 .260

193.292 395 .489

195.885 399

5.600 4 1.400 2.764 .027

200.063 395 .506

205.662 399

2.716 4 .679 2.080 .083

128.943 395 .326

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเชื่อถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจที่มีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Oneway

ANOVA

1.942 4 .485 1.189 .315

161.281 395 .408

163.222 399

2.771 4 .693 1.346 .252

203.316 395 .515

206.086 399

3.450 4 .862 1.662 .158

204.917 395 .519

208.366 399

1.337 4 .334 .679 .607

194.548 395 .493

195.885 399

7.044 4 1.761 3.502 .008

198.619 395 .503

205.662 399

2.104 4 .526 1.604 .173

129.555 395 .328

131.659 399

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

Between Groups

Within Groups

Total

ผลรวมลักษณะทางกายภาพ

ผลรวมความเช่ือถือได

ผลรวมการตอบสนองตอลูกคา

ผลรวมความเชื่อมั่นตอการบริก
าร

ผลรวมความเขาใจท่ีมีตอลูกคา

ผลรวมดานคุณภาพการใหบริก
าร

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

                             Mean        Std Dev       Cases

  1.     V1.1              4.1000          .8030        30.0

  2.     V1.2              3.9000         1.0289        30.0

  3.     V1.3              3.8333         1.0199        30.0

  4.     V1.4              4.0667          .9072        30.0

  5.     V1.5              3.8667         1.1366        30.0

  6.     V1.6              3.8000         1.1265        30.0

  7.     V1.7              4.1000         1.0619        30.0

  8.     V1.8              3.8667         1.0743        30.0

  9.     V1.9              3.8333         1.2617        30.0

 10.     V1.10             4.0333         1.2172        30.0

 11.     V1.11             3.9667          .9279        30.0

 12.     V1.12             3.8333         1.1167        30.0

 13.     V1.13             4.1000         1.1250        30.0

 14.     V1.14             3.9667         1.0662        30.0

 15.     V1.15             4.0000         1.0505        30.0

 16.     V1.16             3.7667         1.1943        30.0

Item-total Statistics

               Scale          Scale      Corrected

               Mean         Variance       Item-            Alpha

              if Item        if Item       Total           if Item

              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted

V1.1          58.9333       122.2023        .5291           .9147

V1.2          59.1333       117.0161        .6364           .9115
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V1.3          59.2000       120.1655        .4935           .9155

V1.4          58.9667       118.6540        .6458           .9116

V1.5          59.1667       110.9713        .8342           .9051

V1.6          59.2333       115.2195        .6513           .9110

V1.7          58.9333       113.6506        .7713           .9074

V1.8          59.1667       118.0057        .5604           .9137

V1.9          59.2000       117.2690        .4896           .9167

V1.10         59.0000       111.2414        .7601           .9073

V1.11         59.0667       120.1333        .5529           .9139

V1.12         59.2000       117.0621        .5765           .9133

V1.13         58.9333       113.6506        .7223           .9087

V1.14         59.0667       120.2023        .4663           .9165

V1.15         59.0333       119.0678        .5265           .9147

V1.16         59.2667       115.3747        .6017           .9127

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases =     30.0                    N of Items = 16

Alpha =    .9173

Created with Print2PDF. To remove this line, buy a license at: http://www.software602.com/



95

ประวัติผูเขียน

ชื่อ-สุกล นายญาณสิทธิ ์ พัตตาสิงห

ประวัติการศึกษา วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมสิ่งทอ สาขาเคมีสิ่งทอ - 

งานการยอมสีและตกแตงสิ่งทอ

ที่อยูปจจุบัน 1/1 ม.6 ต.หวยคันแหลน อ.วิเศษชัยชาญ จ.อางทอง 14110

E - mail dr.jigkoe_romantic@hotmail.com

โทรศัพท 080 - 6190678, 080 - 4406558
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