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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
ศูนยบ์ริการบริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั (2) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการบริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั และ (3) เปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั 
สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ช่วงระหวา่งวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม 2555 จ านวน 700 คน โดยแบ่งเป็น
ลูกคา้เก่า 590 คน ลูกคา้ใหม่ 110 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของทาโร ยามาเน่ ไดจ้  านวน
ทั้งส้ิน 328 คน เป็นกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้เก่า 238 คน ลูกคา้ใหม่ 90 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน
ตามประเภทของลูกคา้ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที   

ผลการศึกษา พบวา่ (1) พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้โดยรวม ส่วนใหญ่มีการน า
รถยนต์เขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการมีความถ่ี 2-3 คร้ังต่อปี เขา้รับบริการแต่ละคร้ังใช้เวลาส่วนใหญ่
ใชเ้วลามากกวา่ 5 ชัว่โมง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจเช็คตามระยะทางท่ีก าหนด ค่าใชจ่้ายในการ
เขา้รับบริการแต่ละคร้ังอยูร่ะหวา่ง 5,001-20,000 บาท และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกมาใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการแห่งน้ีโดยให้ความเห็นวา่เป็นเพราะการบริการของพนกังาน (2) ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการโดยรวมของลูกคา้ท่ีศูนยบ์ริการ พบว่า  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพการบริการระดบัมากท่ีสุดทุกดา้นเช่นกนั คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
การให้ความมัน่ใจ ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้การเอาใจเขามาใส่ใจเรา และการตอบสนองความรวดเร็ว  
และ (3) ผลการเปรียบเทียบภาพรวมและรายดา้นระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่า
และลูกคา้ใหม่พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั 

 
 

ค าส าคัญ คุณภาพการบริการ  ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่   ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 
จ  ากดั 
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Abstract 
 
 The aims of this study were: (1) to investigate customer behaviors on services provided by 
Service Center of Suanluang Auto Haus Company Limited; (2) to examine the level of customer perception 
towards the service quality services provided by Service Center of Suanluang Auto Haus Company Limited;  
and (3) to compare the level of service quality between old and new customer perceptions. 
 The population was 700 customers, who were 590 old customers and 110 new customers, 
using services at the service center of Suanluang Auto Haus Company Limited during 1-31 May 2012.  
A total of 328 customers, who were 238 old customers and 90 new customers, using the service at the 
service center, was taken for sample size by using Taro Yamam Formula.  Stratified sampling method 
classified by types of customers was adopted for randomized sampling. Moreover, questionnaires were 
used as a tool of data collection and statistics were used for data analysis including frequency, percentage, mean, 
standard deviation and independent samples testt  .  
 The findings of the study indicated that: (1) regarding customer behaviors on services provided 
by Service Center of Suanluang Auto Haus Company Limited, most customers used the services 2 to 3 times 
per year, spent more than 5 hours per time for mileage inspection and paid 5,001-20,000 baht for the expense 
of each using service. Most of them chose the service center of Suanluang Auto Haus Co., Ltd. due to its 
service provided by staff. The results also revealed that (2) the overall level of customer perceptions towards 
service quality at the service center was at the highest level as well as each five aspect was considered at 
the highest level, including reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness; and (3) there was no 
difference between the old and new customer perceptions on the overall and each aspect of service quality 
provided by Service Center of Suanluang Auto Haus Company Limited. 
 
 
 
Keywords:  Service Quality;  Old and New Customers;  Service Center of Suanluang Auto Haus Co., Ltd.  
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 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีเน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์
จาก ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สุรีย ์ เข็มทอง อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีได้กรุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าให้
ค  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกับการศึกษาค้นควา้อิสระในคร้ังน้ีให้มีความสมบูรณ์และถูกต้องตาม
หลกัการมากท่ีสุด นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยจี์ราภรณ์  สุธมัมสภา 
ดว้ยความเคารพอยา่งสูงท่ีไดส้ละเวลาใหค้วามรู้แก่ผูศึ้กษามา ณ ท่ีน้ีดว้ย รวมทั้งคณาจารยแ์ขนงวิชา
บริหารธุกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีได้กรุณาถ่ายทอดวิชา
ความรู้พร้อมทั้งใหค้  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัแนวทางในการศึกษาตลอดมา 

ขอขอบพระคุณผูบ้ริหารบริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ท่ีอนุญาตให้ผูศึ้กษาได้
ท าการศึกษาในเร่ืองน้ีและอนุญาตให้น าแบบสอบถามมาใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีดว้ย และขอกราบ
ขอบพระคุณท่านลูกคา้ทุกท่าน ท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ขอขอบคุณเพื่อนพนกังาน
บริษทั สวนหลวง ออโต้เฮา้ส์ จ  ากัด ท่ีคอยช่วยเหลือ ให้ก าลังใจและสนับสนุนการศึกษาด้วยดี 
ตลอดมา 

นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบคุณ เพื่อนนกัศึกษาและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการช่วยเหลือ
ในการศึกษาคร้ังน้ีทุกท่าน รวมทั้งครอบครัวของผูศึ้กษาท่ีไดก้รุณาให้การสนบัสนุน ช่วยเหลือ และ
ใหก้ าลงัมาโดยตลอด 

 สุดท้ายน้ี ผูศึ้กษาขอให้การศึกษาค้นควา้อิสระในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้
ตอ้งการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 
จ  ากดั เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลไปปรับปรุง/พฒันางาน หรือปรับกระบวนการบริหารการจดัการภายใน
องคก์รต่อไป 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 จากสภาพการแข่งขนัท่ีสูงมากในปัจจุบนั องค์กรธุรกิจตอ้งสร้างความแตกต่าง และ
ความแตกต่างนั้นตอ้งเป็นความแตกต่างท่ีมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ “การบริการ” ก็เป็นแนวทาง
หน่ึงท่ีสร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่าส าหรับลูกคา้ นอกเหนือจากความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ หรือ
ภาพลักษณ์ของตราสินค้า เน่ืองจากการบริการไม่ต้องลงทุนในการวิจัยและพัฒนามากเม่ือ
เปรียบเทียบกบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั หรือไม่ตอ้งลงทุนมาก
ในการสร้างภาพลกัษณ์อย่างต่อเน่ืองเม่ือเปรียบเทียบกับการลงทุนในการสร้างตราสินค้า จาก
เหตุผลดงักล่าวท าให้องคก์รส่วนใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้ความส าคญักบัเร่ืองการบริการลูกคา้
จนอาจจะกล่าวไดว้า่ ในปัจจุบนัน้ีทุกธุรกิจคือ ธุรกิจบริการ โดยมีทั้งประเภทท่ีส่งมอบบริการลว้น 
(Pure Service) และประเภทท่ีใชสิ้นคา้เป็นสะพานในการเขา้ถึงเพื่อใหบ้ริการลูกคา้จากปัญหาส าคญั
ประการหน่ึงในดา้นการให้บริการลูกคา้ก็คือ ผลการประเมินคุณภาพการบริการจากลูกคา้ยงัคงอยู่
ในระดบัไม่สูงมากเพียงพอเท่าท่ีองคก์รคาดหวงั ทั้งๆ ท่ีองคก์รเองก็เช่ือวา่ไดพ้ยายามอยา่งเต็มท่ีใน
ทุกวิถีทางท่ีจะท าให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการ และเกิดความพึงพอใจ สาเหตุหน่ึงมกัไม่ได้
เกิดจากการท่ีองค์กรมีความบกพร่องในการให้บริการ แต่เกิดจากองค์กรไม่ทราบว่า ปัจจยัใด  
“โดนใจ” หรือก่อใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพบริการ 

ศูนยบ์ริการรถยนตเ์ป็นธุรกิจในการให้บริการประเภทหน่ึง การให้บริการท่ีดีจะท าให้
ธุรกิจสามารถอยูร่อดไดใ้นสภาพท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง เช่น ปัจจุบนัการบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ หลงัจากได้รับ
บริการไปแลว้ ดงันั้นส่ิงท่ีส าคญัของการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ คือ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้ั้งแต่รับรถยนต ์จนกระทั้งผูใ้ชบ้ริการน ารถยนตไ์ปใชแ้ลว้มีความ
พึงพอใจในการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการให้บริการรวมทั้ง อะไหล่ท่ีดี
ไดม้าตรฐาน และความพอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น ความรวดเร็ว และความสุภาพอ่อนโยน 
และส่ิงท่ีส าคญัไปกวา่นั้นคือตอ้งสร้างความไวว้างใจเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนในใจผูใ้ชบ้ริการ 
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 ทั้ งน้ี บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ  ากัด ผูจ้  าหน่ายเมอร์เซเดส-เบนซ์ อย่างเป็น
ทางการพร้อมศูนยบ์ริการมาตรฐาน ให้บริการดว้ยโชว์รูมท่ีทนัสมยั ท่ีสร้างข้ึนตาม AUTO HAUS 
CONCEPT มาตรฐานเยอรมนัแห่งแรกในประเทศไทย พร้อมศูนยบ์ริการมาตรฐานขนาด 24  
ช่องซ่อม ซ่ึงทั้งหมดรวมอยู่บนพื้นท่ีกว่า 4 ไร่ บนท าเลท่ีตั้ งสะดวกสบาย ริมถนนศรีนครินทร์ 
ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2538 จวบจนถึงทุกวนัน้ี นบัเป็นเวลา 16 ปี  ไดใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ ดว้ยความ
จริงใจ และมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาศกัยภาพในการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  ทั้งในส่วนของอาคารสถานท่ี 
เคร่ืองมือวเิคราะห์ และซ่อมบ ารุงของศูนยบ์ริการตลอดจนทกัษะความรู้ ความช านาญของพนกังาน
ทุกคน ทั้งน้ี เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายสูงสุดคือ การสร้างพอใจให้กบัลูกค้าเป็นส าคัญ 
 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงเห็นความส าคญัและมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง การรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ี
จะเป็นขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ในการแกไ้ขและปรับปรุงคุณภาพการบริการของกิจการศูนยบ์ริการ
รถยนต ์และสามารถน าไปเป็นแนวทางประยกุตใ์ชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์ตามความเหมาะสมต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวน

หลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
3.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 
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กรอบแนวคดิในการศึกษา 
          
                การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการศึกษาขอ้มูลปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ
ระหวา่งลูกคา้ใหม่และลูกคา้เก่า ของศูนยบ์ริการรถยนต ์
 

            ตัวแปรอสิระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา      
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
  
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6.  รุ่นรถยนต ์
7.  ประเภทลูกคา้ 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
1. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
2. การใหค้วามมัน่ใจ 
3. ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้
4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
5. การตอบสนอง 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
 

8.  ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
9.   ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
10. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
11. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ  
12.  เหตุผลในการใชบ้ริการ 
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ขอบเขตของการศึกษา 
 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา   
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนต์ของ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ  ากัด ตามแนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1988) ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง 2) ดา้นการให้
ความมัน่ใจ 3) ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้4) ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และ 5) ดา้นการตอบสนอง 
 ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
           ขอบเขตด้านเวลา   
 การศึกษาคร้ังน้ีจะใชข้อ้มูลท่ีเก็บไดใ้นช่วงระหวา่งวนัท่ี  1-31 พฤษภาคม 2555 เท่านั้น 
  

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

1. ประชากร หมายถึง ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการบริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 
จ  ากดั 

2. ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
 เพศ หมายถึง เพศของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศชายและเพศหญิง 
 อายุ หมายถึง อายขุองลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 
       ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บตามระบบการศึกษาปัจจุบนั

ของกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งเป็น 4 ช่วง คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวา่ปริญญาโท 
 อาชีพ หมายถึง การท ามาหากินจากการท างานหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีก่อให้เกิด

ผลผลิตและรายได้ เป็นงานท่ีสุจริต ไม่ผิดศีลธรรม เป็นท่ียอมรับของสังคม เช่น ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการบ านาญ และอ่ืนๆ 

 ระดับรายได้ต่อเดือน หมายถึง ผลตอบแทนเป็นจ านวนเงินของกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บ
จากการประกอบอาชีพต่อเดือน 

 รุ่นรถยนต์ หมายถึง รุ่นหรือ Class ของรถยนตท่ี์กลุ่มตวัอยา่งน าเขา้มารับบริการ 
เช่น C-Class, E-Class, S-Class และ อ่ืนๆ 
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 ลูกค้าเก่า หมายถึง บุคคลทัว่ไปท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ตั้งแต่ 2 คร้ังข้ึนไป 

 ลูกค้าใหม่ หมายถึง บุคคลทัว่ไปท่ีเขา้มาใช้บริการกับศูนย์บริการ บริษทั สวน
หลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั เป็นคร้ังแรก 

3. พฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบดว้ย 
 ความถี่ในการเข้ารับบริการ หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีกลุ่มตวัอยา่งน ารถยนตเ์ขา้มารับ
บริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั แห่งน้ีภายในหน่ึงปี 
 ระยะเวลาที่ใช้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาโดยเฉล่ียท่ีทางศูนยบ์ริการใชใ้นการซ่อม
บ ารุงดูแลรักษา แกไ้ขปัญหารถยนตใ์หก้บัลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งในแต่ละคร้ัง 
 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีต้องการจะให้เกิดผลในกิจกรรม 
การบริการซ่อม บ ารุง รักษา รถยนต์ของกลุ่มตวัอย่าง เช่น ตรวจเช็คเคร่ืองยนต์-ช่วงล่างทัว่ไป  
เคาะพน่สี เขา้ตรวจเช็คเม่ือครบระยะทางท่ีก าหนด เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง-น ้ามนัเกียร์ และอ่ืนๆ 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ หมายถึง กลุ่มตวัอย่างท่ีน ารถยนต์เข้ารับบริการกับ
ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในแต่ละคร้ัง จะเสียค่าใช้จ่ายการใช้บริการโดย
เฉล่ียประมาณเท่าไร เช่น ไม่เสียค่าใชจ่้าย ไม่เกิน 5,000 บาท  5,000 – 20,000 บาท 20,001-50,000 
บาท หรือ 50,000 บาทข้ึนไป 
 เหตุผลในการใช้บริการ หมายถึง สาเหตุหลกัในการตดัสินใจเลือกมาใชบ้ริการกบั
ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั  

4. การรับรู้คุณภาพการบริการ ศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง  ออโต้เอ้าส์ จ ากัด หมายถึง 
การประเมินเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการ โดยมีเกณฑ์ในการวดัคุณภาพการบริการอยู ่5 มิติคือ
(1) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (2) การใหค้วามมัน่ใจ (3) ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(4) การเอาใจเขามา
ใส่ใจเรา (5) การตอบสนองของศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของศูนยบ์ริการฯ
ท่ีสามารถใหบ้ริการกบัลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ไม่ผดิพลาด และตรงเวลาทุกคร้ัง 

 การให้ความมั่นใจ หมายถึง ความรอบรู้และอธัยาศยัของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ี 
ท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 

 ลกัษณะทีจั่บต้องได้ หมายถึง สถานท่ี อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก ห้องรับรอง
ลูกคา้ เคร่ืองมือช่าง รวมถึงบุคลากรในศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้อา้ส์ จ  ากดั 

 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา หมายถึง ความเอาใจใส่และความใส่ใจในการให้บริการ
ลูกคา้แต่ละคน 
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 การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีในการบริการ ให้ความช่วยเหลือ และมี
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 

 ศูนย์บริการ หมายถึง ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์เฉพาะยี่ห้อ และศูนยบ์ริการในท่ีน้ี
คือ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮ้าส์ จ  ากดั เป็นตวัแทนผูจ้  าหน่ายเมอร์เซเดส-เบนซ์ อย่างเป็นทางการ 
พร้อมศูนยบ์ริการมาตรฐานของ บริษทั เมอร์เซเดส-เบนซ์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1. ผูป้ระกอบการศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั สามารถน าขอ้มูล
ไปจดัท าแผนกลยุทธ์และด าเนินการทางการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหม่และลูกคา้เก่า สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

2. เป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีจดัให้มีในศูนยบ์ริการ ท่ีสนอง
ความตอ้งการและดึงดูดความสนใจของลูกคา้ 

 
 
 
 

 
 
                                                                 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง  
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ทั้งจากเอกสาร ต ารา และ
งานวจิยัอ่ืนๆ ซ่ึงผูศึ้กษาจะน าเสนอตามหวัขอ้ต่างๆ โดยล าดบั ต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพของการบริการ 
4. ประวติัความเป็นมาของบริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัธุรกจิการบริการ 
 
แนวคิดการบริการ สามารถให้ค  าจ  ากัดได้หลายบริบท หลายมุมมอง แต่มีความ

สอดคลอ้งกนั คือ การบริการตอ้งสามารถสร้างความพึงพอใจ ให้แก่ผูรั้บบริการ หรืออาจกล่าวว่า 
การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของผู ้ให้บริการเพื่อท่ีจะ
สนองตอบความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการ
กระท าดงักล่าว  (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 8)   

การบริการ คือกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจ ให้กบัผูบ้ริการโดยสินคา้
นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 
2547 อา้งถึงใน จิดาภา วริเศรษฐ,์ 2551) 

การบริการ (Service) หรือธุรกิจบริการ (Service sector) เป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญั และ
ธุรกิจบริการมีความเก่ียวขอ้งและเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจทุกประเภท (Kotler, 2003) 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการคือ กระบวนการด าเนินการของธุรกิจท่ีมีการเก่ียวขอ้ง
และถือวา่เป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัของธุรกิจในการส่งมอบสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถเป็น
เจา้ของได ้ซ่ึงเป้าหมายของการใหบ้ริการก็คือความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ 
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ลกัษณะของการบริการ 
สุรีย ์เข็มทอง (2553: 11-13) การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ในท่ีน้ีจะ

แบ่งเป็น 4 ลกัษณะ (Weaver and Oppermann, 2000; Shoemaker and Shaw, 2008) ดงัน้ี คือ 
1. การบริการเป็นส่ิงที่จับต้องไม่ได้  การบริการมีความแตกต่างกบัสินคา้ทัว่ไปใน

ลกัษณะท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การซ้ือสินคา้ทัว่ไปก่อนท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
จะมีการพินิจพิจารณา เช่น ถา้ตอ้งการซ้ือ เส้ือผา้ หรือเคร่ืองประดบั ก็อาจจะมีการลองสวมใส่ดูก่อน 
อาหารบางอยา่งหรือผลไมบ้างอย่าง ก็อาจจะลองชิมรสชาติ หรือสินคา้บางอย่างอาจจะมีการทดสอบ
หรือทดลองก่อนซ้ือ เช่น รถยนต ์เป็นตน้ แต่การบริการผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไม่สามารถจะประเมิน
ล่วงหนา้ได ้หรือรับรู้การบริการล่วงหนา้เหมือนสินคา้ทัว่ไป เน่ืองจากไม่สามารถสัมผสั ไม่สามารถ
ทดลองใชบ้ริการก่อนตดัสินใจซ้ือ 

2. เป็นลักษณะที่แบ่งแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันไม่ได้   การบริการซ่อม
รถยนตมี์ลกัษณะท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในสถานท่ีเดียวกนั เวลาเดียวกนั ไม่สามารถแบ่งแยก
การใหบ้ริการ (Inseparability) เป็นการผลิตและการบริโภคได ้และทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการมี
การปฏิสัมพนัธ์กนัในช่วงเวลาของการบริการ (Moment of Truth) การบริการจะต่างกบักรณีสินคา้
ทัว่ไป การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนต่างสถานท่ีกนั คือผลิตในสถานท่ีหน่ึง แต่การบริโภคเกิดข้ึน
อีกสถานท่ีหน่ึง 

 ดว้ยเหตุน้ีเองการควบคุมมาตรฐานคุณภาพของสินคา้ทัว่ไปจึงสามารถท าไดง่้าย
กว่าการควบคุมคุณภาพของการบริการ เพราะในการผลิตสินคา้ทัว่ไปมกัใช้เคร่ืองจกัรและระบบ
การผลิตอตัโนมติัท่ีสามารถควบคุมการท างานได้ดีกว่า ในขณะท่ีการให้บริการจ าเป็นตอ้งอาศยั
ปัจจยัมนุษย ์(Human Factors) พนกังานท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการมกัไม่อาจรักษามาตรฐานการบริการ
ของตนใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนดไดต้ลอดเวลา อีกทั้งยงัอาจมีลูกคา้เขา้มามีส่วนในกระบวนการผลิต
อีกดว้ย เน่ืองจากการใหแ้ละการรับบริการเกิดข้ึนในสถานท่ีเดียวกนั ระดบัมาตรฐานการบริการจึงมี
การผนัแปรอยูต่ลอดเวลา 

 3. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ สินคา้ทัว่ไปสามารถเก็บรักษาไวจ้  าหน่าย 
ในอนาคตได ้แต่ในกรณีของการบริการไม่อาจเก็บรักษา (Perishability) การบริการเอาไวข้ายใน
อนาคตได ้

4.  ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ การบริการท่ีไดรั้บในสถานท่ีเดียวกนั อาจจะมีระดบัท่ี
แตกต่างไม่คงท่ี (Variability or Heterogeneity) เพราะการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยเ์ป็น
ส่วนใหญ่ (Human Element Factors) มีความแตกต่างทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการแต่ละคนมี
ความแตกต่างกนัในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการแต่ละคนมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อการบริการท่ี
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แตกต่างกนั ท าใหล้กัษณะของบริการไม่เหมือนเดิม หรือมีความไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้ห้บริการ
เป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ข้ึนอยู่กบัสภาพจิตใจและความพร้อมของผูใ้ห ้
บริการ 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า การบริการมีลกัษณะเฉพาะของการบริการคือไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้(Intangibility) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
(Perishability) และ มีความหลากหลายไม่คงท่ี (Heterogeneity) ดงันั้น การท่ีจะสามารถจดัระบบ
การบริการของศูนย์บริการรถยนต์ท่ีมีคุณภาพมีความจ าเป็นท่ีจะต้องเข้าใจและศึกษาเก่ียวกับ
ลกัษณะพิเศษของการบริการดงักล่าว 

ประเภทของงานธุรกจิบริการ 
สุรีย ์เข็มทอง (2553: 13) เน่ืองมาจากความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจและการ

เปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีเน้นความสะดวกสบายและความเป็นอยู่ท่ีมี
มาตรฐานสูงข้ึน ท าใหเ้กิดการบริการต่าง ๆมากมายหลากหลายรูปแบบการจ าแนกประเภทของการ
บริการสามารถจดัแบ่งไดห้ลายลกัษณะ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประโยชน์ในการน าไปใช้ ในท่ีน้ีจะจ าแนก
กลุ่มหรือประเภทของการบริการเป็น 2 ลกัษณะคือ 1. การจดัรูปแบบตามลกัษณะเป้าหมายของ 
การให้บริการเป็นหลกั (Johnson and Clark, 2005, p.17 อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง) และ 2. จ  าแนกตาม
ลกัษณะของกระบวนการบริการ ดงัน้ี 

1. การจ าแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะเป้าหมายของการให้บริการ การ
จ าแนกรูปแบบของการบริการตามลกัษณะเป้าหมายของการใหบ้ริการเป็นหลกั สามารถแบ่งไดเ้ป็น 
5 กลุ่ม คือ 

(1)  การบริการระหว่างธุรกิจกบัธุรกิจ (Business to Business: B-2-B) คือ การ
บริการท่ีมีเป้าหมายเพื่อบริหารธุรกิจ เช่น บริการซ่อมและบ ารุง บริการเป็นท่ีปรึกษา และบริการจดั
ฝึกอบรม เป็นตน้ ซ่ึงผูรั้บบริการเป็นสถานประกอบการท่ีมีก าลงัซ้ือค่อนขา้งสูง ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
ตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

 (2)  การบริการระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ (Business to Customer: B-2-C) คือ การ
บริการท่ีจดัไวเ้พื่อบริการลูกคา้แต่ละคน เช่น ร้านคา้ โรงแรม ธนาคาร และร้านอาหาร เป็นตน้ ซ่ึง
การจดับริการตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ 

(3)  การบริการภายในองคก์าร (Internal Services) คือ การบริการโดยแต่ละแผนก
หรือฝ่ายท่ีมีหน้าท่ีต่างๆ ภายในองค์การ ได้แก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายระบบเทคโนโลยีและ
สารสนเทศ และฝ่ายบุคลากร เป็นตน้  
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(4) การบริการสาธารณะ (Public Services or Government to Customers: G2C 
คือ การบริการโดยภาครัฐบาล เช่น โรงพยาบาล โรงเรียน สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ เป็นตน้  

(5) การบริการท่ีไม่ไดมุ้่งเนน้ก าไร (Not-for-profit Services) คือ การบริการโดย
ภาคเอกชน (NGOs) และสมาคมหรือมูลนิธิ เช่น บริการให้ค  าแนะน า และช่วยเหลือ เป็นตน้ ผูใ้ห ้
บริการส่วนใหญ่เป็นอาสาสมคัร 

2. การจ าแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะของกระบวนการบริการ โดยอิง
ลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริการ (Service Processes) สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 รูปแบบ 
(Lovelock et al., 2007) โดยพิจารณาจาก “บริการแก่ใครหรือบริการอะไร และมีการกระท าเกิดข้ึน 
(tangible actions) หรือไม่มีการกระท า (Intangible Actions)” ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

(1) การบริการท่ีผูรั้บบริการอยู่ในกระบวนการ (People Processing) เป็นการ
บริการท่ีมีการกระท าโดยตรงกบัผูรั้บบริการ (Tangible Actions to People’s Bodies)  

 ฉะนั้น การบริการท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพ จึงหมายถึง ลกัษณะท่ีแสดงให้
เห็นถึงผลการบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบกบัเกณฑ์หรือ
มาตรฐานการบริการท่ีก าหนดไวซ่ึ้งสามารถวดัได ้

(2) ลกัษณะของมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ
ควรมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

- มีการก าหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน หมายถึง การก าหนดมาตรฐาน
การบริการให้อยูใ่นรูปของเอกสารท่ีประกอบดว้ย กระบวนการ วิธีการปฏิบติังาน การควบคุมการ
ปฏิบติังาน และแสดงถึงผลการปรับปรุงมาตรฐานการบริการท่ีผ่านมา การสร้างมาตรฐานการ
บริการในรูปของลายลกัษณ์อกัษรมีประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการทุกคนสามารถเรียนรู้ได ้ 

- มีความทนัสมยัอยู่เสมอ หมายถึง มีการประเมินการบริการในศูนยบ์ริการ 
เช่น มีเคร่ืองมือตรวจวดัท่ีทนัสมยักับรุ่นของรถยนต์ท่ีเขา้มารับบริการ, ช่างซ่อมบ ารุงมีความรู้
ความสามารถทนักบัเทคโนโลยขีองรุ่นรถยนตท่ี์มาเขา้รับการบริการ 

ธุรกิจศูนยบ์ริการจะให้บริการกบัผูม้ารับบริการโดยตรง ฉะนั้นผูรั้บบริการ
อาจอยู่ในช่วงของการรับบริการหรือไม่ก็ได้ เพราะผูรั้บบริการตอ้งใช้เวลาอยู่ในกระบวนการท่ี
แตกต่างกนั อาจเป็นไดต้ั้งแต่ 1 ชัว่โมง จนถึง หลายสัปดาห์ กรณีท่ีตอ้งรออะไหล่จากต่างประเทศ 
หรือกรณีซ่อมสีหรือตวัถงัรถยนตท่ี์เกิดอุบติัเหตุอยา่งรุนแรง ซ่ึงผูใ้ห้บริการหรือผูป้ระกอบการตอ้ง
ให้ความส าคญัต่อช่วงเวลาท่ีผูรั้บบริการเขา้รับการบริการ และผลลพัธ์หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ท่ี
สามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความประทบัใจและรับรู้วา่คุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไป 
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(3) การบริการท่ีส่ิงท่ีมีเจ้าของหรือส่ิงท่ีได้ครอบครองอยู่ในกระบวนการ 
(Possession Processing) เป็นการบริการท่ีมีการกระท าโดยตรงกบัวตัถุหรือส่ิงท่ีได้ครอบครอง
อาจจะเป็นส่ิงท่ีมีชีวิตหรือส่ิงของ (Tangible Actions to Goods and Other Physical Possession) ของ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  

(4) การบริการท่ีมีส่ิงเร้าทางความคิดอยู่ในกระบวนการ (Mental-stimulus 
Processing) เป็นการบริการท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัความคิดของมนุษย ์ซ่ึงเป็นการกระท าท่ี
ไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at People’s Minds) ลกัษณะการบริการรูปแบบน้ี
ผูรั้บบริการอาจจะตอ้งอยู่ในสถานท่ีท่ีให้บริการหรืออาจไม่จ าเป็นตอ้งอยู่ในสถานท่ีท่ีให้บริการก็
ไดข้ึ้นอยูก่บัการบริการแต่ละประเภท  

 (5) การบริการท่ีมีข่าวสารอยูใ่นการบวนการ (Information Processing) เป็นการ
บริการท่ีเก่ียวกบัข่าวสารท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at Intangible Assets) 
ซ่ึงข่าวสารจะถูกเปล่ียนแปลงหรือถ่ายโอนรูปแบบจากลกัษณะท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible 
Form) เป็นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible Form) ในรูปแบบของจดหมาย รายงาน หนงัสือ เทป แผน่
ซีดี เป็นตน้  

ธุรกจิศูนย์บริการรถยนต์ 
ธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต ์จะครอบคลุมกิจกรรมหลกั ๆ ประกอบดว้ย การขายรถยนต์

ใหม่ การให้บริการบ ารุงรักษารถยนต์และการบริการอะไหล่รถยนต์ นอกจากน้ีในปัจจุบัน
ศูนยบ์ริการยงัมีกิจกรรมเสริมเพื่อท่ีจะสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรอบดา้นครบถว้น เช่น การ
จ าหน่ายรถยนตใ์ชแ้ลว้ การรับคืนคืนรถยนต ์การบริการตกแต่งรถยนต ์รวมถึงการจดักิจกรรมเพื่อ
สังคม เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ในสายตาของลูกคา้ 

ศูนย์บริการรถยนต์โดยทั่วไปจะต้องก าหนดมาตรฐานของศูนย์บริการ โดยให้มี
ลกัษณะดงัน้ี 

1. ความปลอดภยัของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
2. ขนาดและรุ่นของรถยนตแ์ต่ละประเภท เช่น BENZ รุ่น C, E, S 
3. กฎระเบียบ และวธีิการใชอุ้ปกรณ์ในรถยนต ์
4. ผูใ้หค้  าแนะน าในการเรียนรู้วธีิการใชอุ้ปกรณ์ต่างๆ ในรถยนต ์
5. เจ้าหน้าท่ีของศูนย์บริการรถยนต์จะคอยอ านวยความสะดวก เก่ียวกับการ

ใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการรับตรวจซ่อม เช็คระยะ บ ารุงรักษา และตกแต่งรถยนต ์พร้อมทั้งจดัหา
อะไหล่น าเขา้ของรถยนต ์
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6. ศูนย์บริการท่ีได้มาตรฐานรวดเร็วและครบวงจร ความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูน้ าด้าน
รถยนต์ และการบริการหลังการขายท่ีเป็นนโยบายควบคู่กันไป ท าให้มีการพฒันาระบบการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วและครบวงจรดว้ย 30 Minute Pit Stop Service บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง
ภายใน 30 นาที บริการตรวจเช็คสภาพเบ้ืองตน้ บริการซ่อมสี และตวัถงัท่ีครบวงจรพร้อมห้องอบ
และหอ้งพน่สี 

7. ระบบการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เป็นศูนยบ์ริการท่ีทนัสมยัจึงไดน้ า
เคร่ืองมือวิเคราะห์หาสาเหตุการขดัขอ้งของระบบต่างๆ ในเคร่ืองยนต์ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ได้
อย่างแม่นย  าและรวดเร็วเคร่ืองมือท่ีใช้อยู่ในปัจจุบนั เช่น S2000 ท่ีใช้กบัรถยนต์ท่ีน าเขา้มาจาก
ประเทศญ่ีปุ่น 

8. บริการบ ารุงรักษาตามระยะเวลาท่ีก าหนดท่ี ศูนยบ์ริการรถยนต ์การเขา้รับบริการ
ทุกคร้ัง จะถูกบนัทึกดว้ยระบบ ONLINE ทุกสาขา ดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ซ่ึงจะแจง้เตือนเม่ือถึง
ก าหนดเวลาเขา้รับบริการ นอกจากนั้นยงัมีการบริการ รับ-ส่ง ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่สะดวกจะน ารถเขา้
รับบริการดว้ยตนเอง 

ศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีได้มาตรฐานเทียบเท่ากบัศูนยบ์ริการชั้นน าจากยุโรปให้บริการ
รวดเร็ว และครบวงจรมีระบบการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด มีการจ าหน่ายอุปกรณ์ และ
อะไหล่รถยนตข์องแทท่ี้น าเขา้มาจากต่างประเทศท่ีมีคุณภาพสูงและมีการบริการบ ารุงรักษารถยนต์
เป็นอยา่งดี มีการตรวจเช็คสภาพของรถยนตต์ามระยะเวลาท่ีก าหนด 

การบริหารงานและการปฏิบติังานของศูนยบ์ริการจะเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย ตอ้งมี
การวางรูปแบบและก าหนดขอบข่ายหนา้ท่ีความรับผดิชอบของแต่ละบุคคลไวใ้ห้ชดัเจน แต่การวาง
รูปแบบนั้นตอ้งให้มีความเหมาะสมกบัขนาด และปริมาณของรถท่ีเขา้มาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจะตอ้งประกอบดว้ย 

1. สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม 
1.1 บริเวณทางเขา้ – ออกของศูนยบ์ริการตอ้งมีป้ายแสดงไว ้
1.2 การจดัสถานท่ีใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการเป็นสัดส่วน 
1.3 ภายในศูนยบ์ริการมีการจดัพื้นท่ีอยา่งเป็นระเบียบและสะอาด 
1.4 จดัระบบการระบายอากาศไดดี้ 
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2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีอยา่งเพียงพอ 
 2.1  จดัเคร่ืองมือประจ าตวัช่าง 
 2.2  เคร่ืองมือประจ าศูนยบ์ริการ 
 2.3  เคร่ืองมือพิเศษของรถยนตแ์ต่ละรุ่น 
 2.4  อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการซ่อมและสภาพการใชง้านตอ้งพร้อมใชง้าน 
3.   พนกังานช่างท่ีมีความช านาญและมีความรับผดิชอบสูง 
 3.1 จดัใหบุ้คลากรมีความรู้ในผลิตภณัฑ์ 
 3.2 จดัฝึกอบรมช่าง 
 3.3 จดักลุ่มเพื่อถกปัญหาและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้
4.  การจดัแบ่งงานและจดัก าลงัคนอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 4.1  จดังานดา้นเอกสารและการติดต่อ 
 4.2  จดังานดา้นการซ่อมบ ารุง 
 4.3  จดังานดา้นตรวจสอบและวเิคราะห์ปัญหา 

4.4 จดังานการควบคุมเคร่ืองมือและเคร่ืองใช ้
จุดส าคัญของการบริการ 
เสรี วงษม์ณฑา (2542: 27-28) ไดเ้ขียนถึงจุดส าคญัของการบริการดงัน้ี คือ 
1.  ความตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองของความ

ตรงต่อเวลาของการบริการ ธุรกิจท่ีตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองน้ีคือ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจตบ
แต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงาน มกัจะชา้กวา่ก าหนด การให้บริการตอ้งมีความตรงต่อเวลาใน
การส่งมอบหรือตรงตามสัญญา โดยในกรณีของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลนั้นก็เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีตอ้ง
อาศยัความตรงต่อเวลา เพราะความล่าชา้ของงาน ยอ่มหมายถึง ความสะดวกสบายของผูเ้ป็นเจา้ของ
รถยนตใ์นการน ารถยนต์ไปใช้ เพราะรถยนตเ์ป็นสินคา้ราคาแพงและผูท่ี้ใชร้ถยนตใ์นการเดินทาง 
มกัจะใชร้ถยนตเ์ป็นประจ า เม่ือขาดรถยนตเ์พราะตอ้งน าไปเขา้รับบริการ และการให้บริการท่ีล่าชา้ 
จะท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติความพึงพอใจท่ีเป็นลบได ้

2.  การบริการท่ีดีจะตอ้งผกูใจคน (Human touch) การให้บริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายข้ึน มี
ความชอบต่อกนั เพราะวา่ความแตกต่างของสินคา้ในยุคต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคญัท่ีความ
ผกูพนัและความชอบพอของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายเป็นหลกัโดยการน าเขา้มาใช้ในธุรกิจการซ่อมบ ารุง
รถยนตน์ั้น จะเป็นตวัอยา่งท่ีสามารถแสดงไดอ้ย่างชดัเจน เช่น ยี่ห้อหรือตราสินคา้ท่ีมีลกัษณะท่ี
ตรงกนั หรือระยะเวลา สถานท่ีตั้งอยู่ไม่ไกลกนั ง่ายต่อการเขา้ถึง หรือง่ายต่อการใช้บริการ
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เหมือนกนัส่วนท่ีจะสร้างความแตกต่างกนั คือ ความเขา้ใจ ความรู้จกั และความประทบัใจท่ีต่างกนั 
ดงันั้น ในการตดัสินใจเพื่อเลือกใชบ้ริการจากแหล่งให้บริการท่ีใดท่ีหน่ึง ความประทบัใจในการ
บริการจึงเป็นส่ิงส าคญั 

3.  ความทนัทีทนัใด (Promptness) เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้ใด ผูข้ายจะตอ้งให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้นั้นไดท้นัที โดยไม่ตอ้งให้ผูบ้ริโภคตอ้งรอคอยนาน เม่ือผูบ้ริโภคมีปัญหา ตอ้ง
แกไ้ขใหท้นัท่วงที ดงันั้นการบริการท่ีดีจะตอ้งรวดเร็ว ทนัใจในเร่ืองการบริหารสินคา้คงเหลือแต่ละ
บริษทัควรจะมีคอมพิวเตอร์ใชใ้นระบบความคุมสินคา้คงเหลือ (Stock on line) เพราะเม่ือตอ้งการดู
สินคา้ใดมีหรือไม่มีก็สามารถกดคอมพิวเตอร์ดูซ่ึงจะใช้เวลาเพียงเล็กน้อยบริษทัใดยงัไม่มีระบบ
คอมพิวเตอร์ใชก้็ควรจะพฒันาน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช ้เพราะธุรกิจท่ีมียอดขายปีละเป็นพนัลา้นบาท 
ถา้เก็บรายละเอียดของสินคา้คงคลงัไวโ้ดยบนัทึกดว้ยแรงงานคน ก็จะเสียเวลามากในการคน้หา 
และยงัเป็นการลา้สมยัและล่าช้าอีกดว้ย โดยในปัจจุบนัธุรกิจบริการรถยนต์ต่างๆ ก็ไดน้ าระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาใหบ้ริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงจุดท่ีแตกต่างกนัระหวา่งศูนยบ์ริการ
คือ ระบบท่ีใชใ้นการบริหารงานเท่านั้น โดยในปัจจุบนั การใชค้อมพิวเตอร์เขา้มาใช้ ยงัสามารถ
ท างานต่างๆ ไดอี้ก เช่น แสดงรายช่ือเพื่อส่งบตัรอวยพรเน่ืองในโอกาสต่างๆ เช่น ครบรอบวนัเกิด 
หรือช่วงเทศกาล เช่น เทศกาลปีใหม่ เป็นตน้ เพื่อเป็นการผกูมดัความสัมพนัธ์ทางจิตใจกบักลุ่ม
ผูบ้ริโภค 

4.  สร้างความประทบัใจของการบริการดว้ยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจ ท าให้เกิด
ความรู้สึกตอ้งการจะกลบัมาใชบ้ริการอีก บริการหมายถึงคุณภาพดงันั้นการบริการท่ีดีจะตอ้งเน้น
คุณภาพดว้ย คุณภาพทุกดา้นไม่เพียงแค่สินคา้เท่านั้น คุณภาพของพนกังาน คุณภาพของสินคา้
คุณภาพของสถานท่ี ลว้นแลว้แต่เป็นคุณภาพของธุรกิจดว้ยเช่นกนั 

5.  การท าให้คนรู้สึกช่ืนชมตวัเอง ไม่ท าให้เขารู้สึกต ่าตอ้ยให้เขารู้สึกวา่เขาเป็นคนมี
เกียรติมีความส าคญัโดยการเขา้รับการบริการของผูบ้ริโภคนั้น แน่นอนว่าผูบ้ริโภคย่อมมีความ
แตกต่างหลากหลาย มีทั้งเจา้ของรถยนตร์ะดบัหรู ระดบักลาง หรือแมก้ระทัง่พนกังานขบัรถ ท่ี
สามารถตดัสินใจในการเลือกศูนย์บริการทางด้านรถยนต์ให้เจ้าของรถโดยในการบริการนั้น 
ผูบ้ริโภคคือ ผูน้ ามาซ่ึงรายไดเ้หมือนกนั จึงตอ้งใหค้วามใส่ใจเหมือนๆ กนัเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึง
ความภาคภูมิใจตวัเอง และภูมิใจท่ีไดเ้ขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
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6.  ตอ้งมีการปรับปรุงอยู่เสมอ แก้ไขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง ส่ิงใดท่ี
ผูบ้ริโภคแนะน ามาให้ปรับปรุงตอ้งรู้จกัน าเอามาพิจารณา เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง เพราะส่ิงท่ีผูบ้ริโภคแนะน าคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคอยากเห็น อยากใชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ียงัขาดหาย และเม่ือสามารถเติมเต็มส่วนดงักล่าวได ้ ก็จะเป็นการน ามาซ่ึง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 

7.  ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคสะดวกสบายข้ึน 
8.  ตอ้งมีการรับประกนัสินคา้ หรือบริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจว่าจะได้

ของดีกลบัไป และคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย โดยส าหรับศูนยบ์ริการรถยนต์ในปัจจุบนั ส่ิงท่ีมีการ
รับประกนัอยูแ่ลว้คือ 

8.1  รับประกนัราคาท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัของศูนย์บริการท่ีมีอยู่ทัว่ไป ไม่
จ  าหน่ายเกินราคา 

8.2  รับประกนัคุณภาพสินคา้ เช่น ยางรถยนต,์ อุปกรณ์เพิ่มเติมต่างๆ 
9.  บริการท่ีดีคือ บริการท่ีมีความไวต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค ตอ้งฝึกหดัตวัเองให้ไว

ต่อการสังเกตใหรู้้วา่ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไร แลว้หาทางตอบสนองโดยเร็ว  
10. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา โดยการนดัหมายส่ิงใดไว ้ ตอ้งสามารถท าไดจ้ริง และมี

ความตรงต่อเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้
11. ตอ้งมีเวลาให้กบัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคแต่ละคน ยอ่มมีเวลาท่ีไม่ตรงกนั โดยบางคนมี

เวลาว่างในช่วงเวลาท างาน หรือบางคนมีเวลาว่างในช่วงพกั หรือช่วงหลงัเลิกงาน ดงันั้น การ
ให้บริการแก่ผูบ้ริโภคท่ีมีเวลาไม่ตรงกบัการท างานของศูนยบ์ริการก็เป็นการสูญเสียผูบ้ริโภคได้
เช่นกนัจึงควรมีการอะลุม้อล่วยในการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค เช่น ผูบ้ริโภคเขา้มาในเวลาศูนยบ์ริการ
ใกลปิ้ด ก็ไม่ควรบอกปฏิเสธผูบ้ริโภค เพราะนัน่คือเวลาวา่งเดียวของผูบ้ริโภคนั้นเอง 

12. ตอ้งมีความรวดเร็ว บริการท่ีดีวิธีการท างานตอ้งมีความวอ่งไวกระฉบักระเฉงและ
เล็งเห็นคุณค่าความส าคญัในเวลาของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 

13. ตอ้งมีค าตอบท่ีแม่นย  าให้กบัผูบ้ริโภค เพราะเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการขอ้มูล ผู ้
ใหบ้ริการท่ีดีตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาของผูบ้ริโภคไดเ้พื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในการท างาน 

14. บริการท่ีดีตอ้งมีความสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงามและมีวาจาไพเราะอ่อนหวานการ
บริการตามแนวทางของการตลาดสมยัใหม่ คือ การบริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ สุจริต เท่ียงตรงและ
จริงใจ  
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วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545) ไดก้ล่าวถึงงานบริการท่ีดีนั้นมีคุณลกัษณะ 7 ประการคือ 
S = Smiling, Sympathy มีความยิม้แยม้เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นใจ และเขา้ใจในความ

ล าบากยุง่ ยากของลูกคา้ 
E = Early response ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยไม่ตอ้ง

เอ่ยปากเรียกหา 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
V = Voluntariness manner เป็นการใหบ้ริการดว้ยความสมคัรใจ และเตม็ใจท า 
I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ รวมทั้งการสร้างเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ารดว้ย 
C = Courtesy มีกริยาอ่อนโยน สุภาพ มารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น ระหวา่งการให้บริการซ่ึง

เป็นการใหบ้ริการเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้สมอ 
สุรีย ์เข็มทอง (2553: 17-21) ไดก้ล่าวว่า “จิตวิทยาการบริการ” หมายถึง การศึกษา

พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการบริการเพื่อให้ได้การบริการท่ีมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ (ดังในภาพท่ี 2.1) เป็นการผสมผสานการประยุกต์ใช้ความรู้ทางจิตวิทยาและ
การตลาดในการจดัการบริการอยา่งมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผูรั้บบริการโดยผู ้
ให้บริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการและด าเนินการในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 แนวคิดของจิตวทิยาบริการ 

การจดัการบริการทีม่คุีณภาพ 

ผู้ให้บริการ 
ศึกษาวธีิการจดัการบริการท่ี

ตอบสนองความตอ้งการใชสิ้นคา้
และบริการของผูรั้บบริการ 

ผู้รับบริการ 
ศึกษาพฤติกรรม 

ความตอ้งการของใชบ้ริการ 

ความพงึพอใจ
ในสินค้าและ
การบริการ 

การส่งมอบหรือน าเสนอการบริการทีม่คุีณภาพ 
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การน าแนวคิดของจิตวทิยาการบริการมาใช้ในการบริการซ่อมรถยนต์ 
จิตวิทยาการบริการมีบทบาทต่อการยกระดบัคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

องคป์ระกอบ 3ดา้น คือ 
1. การบริหารการบริการ  เป็นกระบวนการเพื่อการสร้างและรักษาความพึงพอ

ใจความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้ขณะเดียวกนัก็ตระหนักว่าการบริการท่ีดีจะไม่เกิดข้ึน หาก
พนกังานขององค์การไม่มีขวญัและก าลงัใจท่ีดีในการปฏิบติังาน การบริหารการบริการจ าเป็นตอ้ง
ใหค้วามส าคญัแก่ผูใ้หบ้ริการในการเสริมสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีผกูพนักบัองคก์าร 

การบริหารการบริการมีเป้าหมายส าคญั 2 ประการคือ 
(1) การจดัการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการหรือ

ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการตอ้งร่วมกนัให้บริการท่ีมุ่งสนองตอบต่อความตอ้งการ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้ได้ดีอย่างต่อเน่ือง สร้างและรักษาสัมพนัธภาพในระยะเวลา
ยาวนานให้ได ้และตระหนกัวา่คุณภาพการบริการเกิดข้ึนกบัช่วงจุดหน่ึงๆ ของเวลาท่ีเก่ียวโยงกบั
การรับรู้ และประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเคยไดรั้บ เพราะฉะนั้นการบริหารการบริการท่ีดี ควรเร่ิม
จากการส ารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการและตรวจสอบขั้นตอนและการกระบวนการในการ
ใหบ้ริการโดยพิจารณาจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัตั้ง 

(2) การจดัการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการหรือ
ผูบ้ริหารการบริการพึงตระหนกัวา่บรรยากาศและวฒันธรรมท่ีดีขององค์การถือเป็นปัจจยัพื้นฐาน
ของการบริการท่ีเป็นเลิศ การท่ีผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการปฏิบติัต่อผูป้ฏิบติังานการ
บริการโดยถือว่าแต่ละคนเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าขององคก์าร ย่อมจะท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บริกา
รอย่างมีคุณภาพและเป็นผู ้รับบริการท่ี มีคุณค่าในสายตาของผู ้ให้บริการเช่นกัน ดังนั้ น 
ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นสร้างบรรยากาศท่ีดีของการให้บริการให้เกิดแก่
ผูป้ฏิบติังานการบริการทั้งผูท่ี้ปฏิบติัส่วนหนา้ (front office) และผูท่ี้ปฏิบติัส่วนหลงั (back office) 
ให้มีความรู้สึกพึงพอใจในการปฏิบัติหน้าท่ีการให้บริการ เกิดความรู้สึกผูกพนักับองค์การ 
ปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ีด้วยความภาคภูมิใจ ความรู้สึกเหล่าน้ีจะมาจากการท่ีพนักงานรับรู้ถึง
บรรยากาศการท างานท่ีเป็นมิตร มีความยติุธรรม 
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2. การปฏิบัติงานบริการของผู้ให้บริการ การพฒันาผูป้ฏิบติังานบริการเพื่อให้บริการ
ท่ีดีเป็นหัวใจส าคญัของการยกระดบัคุณภาพของการบริการเพราะเป็นการเพิ่มพูนศกัยภาพของ
ผูป้ฏิบติังานบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ จิตวิทยาการบริการจึงมีบทบาทต่อการ
พฒันาเจตคติของผูป้ฏิบติังานบริการในธุรกิจบริการ เพราะเจตคติของผูใ้ห้บริการในทางบวกจะ
ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ คือ ผูใ้ห้บริการมีศกัยภาพในการท างาน มีความพึงพอใจในการ
ท างานและสามารถใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ 

3. การรับรู้การบริการของผู้รับบริการ จิตวิทยาบริการเขา้มามีบทบาทต่อผูรั้บบริการ
ในธุรกิจการบริการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งการการสนองตอบความตอ้งการและการสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ เพราะความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือเป้าหมายท่ีส าคญัของการบริการ ดงันั้น
ผูป้ระกอบการและผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัเพื่อท่ีจะ
ด าเนินการจดับริการได้ตรงกบัความตอ้งการและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจดงัภาพท่ี 2.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

 จากภาพท่ี 2.2 เม่ือผูรั้บบริการได้รับการตอบสนองตามความต้องการและตาม
ความคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ ทั้งน้ีระดบั
ความพึงพอใจข้ึนกับการบริการท่ีได้รับและบริการท่ีคาดหวงัจะได้รับมีความแตกต่างมากน้อย
เพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหว่างการบริการท่ีได้รับกบับริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะมี
ความพึงพอใจในระดบัพื้นฐานท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บเบ่ียงเบนไป
ในทางท่ีนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน ในทางตรงขา้มหาก
ผูใ้ห้บริการสามารถน าเสนอการบริการไดก้ว่าท่ีสัญญาไวจ้นเหนือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ความพึงพอใจก็จะทวสูีงข้ึนเป็นความประทบัใจท่ีติดตรึงใจผูรั้บบริการไปอีกนาน  

ความต้องการ 
และความคาดหวงั 
ของผู้รับบริการ 

บริการทีส่่งมอบ 
การรับรู้ต่อบริการ 

ทีไ่ด้รับ 

ระดบัของ 
ความพงึพอใจ 

 

ประเมนิการบริการ 
ทีไ่ด้รับ 
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กล่าวโดยสรุป จิตวิทยาการบริการได้เขา้มามีบทบาทในการน าเสนอการบริการท่ีมี
คุณภาพและท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อการบริการของธุรกิจการบริการ โดยผูป้ระกอบการหรือ
ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นตอ้งประยุกต์จิตวิทยาเพื่อใช้ในการก าหนด นโยบาย สร้างวิสัยทศัน์ท่ี
เหมาะสม รูปแบบหรือแนวทางปฏิบติัการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งการ
สร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเสริมสร้างบรรยากาศการร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังานการบริการ
อยา่งมีความสุข ซ่ึงพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการสามารถส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ได ้

สุรีย ์เข็มทอง (2553: 31) ไดก้ล่าววา่ ผูใ้ห้บริการเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัและ
มีอีทธิพลโดยตรงต่อการบริการเพราะเป็นผูท่ี้ตอ้งพบปะและมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มารับบริการอยู่
ตลอดเวลาหาก ผู ้ให้บริการปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างดีมีความตั้ งใจท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีเต็มก าลัง
ความสามารถเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ก็เป็นท่ีเช่ือไดว้า่ธุรกิจการบริการนั้นจะ
ประสบความส าเร็จ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีตอ้งคน้หาว่าผูรั้บบริการตอ้งการและคาดหวงัอะไรจากผู ้
ใหบ้ริการ แต่ส่ิงท่ีพบบ่อยๆ วา่เป็นความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการไดแ้ก่ 

(1) เจตคติท่ีดีของผูใ้ห้บริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากก็คือ รอยยิ้มและอธัยาศยั
อนัดีในเวลาท่ีพวกเขาเขา้มารับบริการ 

(2) ค าตอบท่ีถูกตอ้งและเต็มไปด้วยความรับผิดชอบ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการและ
คาดหวงัคือ เม่ือประสบปัญหาหรือมีข้อสงสัยเก่ียวกบัการบริการ เขาคาดหวงัว่าจะได้รับความ
ช่วยเหลือ ไดรั้บค าตอบและขอ้แนะน าต่างๆ ท่ีมีความละเอียดชดัเจน ถูกตอ้งและเต็มไปดว้ยความ
รับผดิชอบ 

(3) บุคลิกภาพท่ีดี ส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการ คือ ผูใ้ห้บริการมีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย สะอาด และมีบุคลิกภาพท่ีดีเหมาะสมและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

(4) ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและคาดหวงั คือ  
ผูใ้หบ้ริการเป็นผูท่ี้มีความรู้ ทกัษะ มีความช านาญงานในการใหบ้ริการ 

(5) การตรงต่อเวลา ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและคาดหวงั คือ การไดรั้บบริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการท่ีตรงต่อเวลาการนดัหมายกบัผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ศูนยบ์ริการตอ้งวางระบบ ระเบียบในการให้บริการ อีกทั้งเตรียม
ความพร้อมในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้การบริการนั้นไม่ติดขดั และก่อความกงัวลใจ
ให้กบัลูกคา้ การควบคุมดูแลการท างานอยา่งใกลชิ้ดเป็นส่ิงท่ีเจา้ของธุรกิจพึงกระท า โดยเฉพาะ 
ศูนย์บริการรถยนต์ เพราะเราเป็นส่วนหน่ึงในการดูแลทรัพย์สินอันมีค่าของลูกค้า หากมี
ขอ้ผิดพลาดข้ึนเกิดนั้นก็จะเป็นส่ิงท่ีอยูบ่นความรับผิดชอบของเรา การท างานอยา่ง มืออาชีพ ไม่วา่
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จะเป็นพนกังานท่ีมีความสามารถ และความถนดัเฉพาะทาง อีกทั้งการมีService Mind ความซ่ือสัตย ์
ของพนกังานทุกคน จะสร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้ๆก็จะเกิดประสบการณ์ท่ีดีกบัองคก์ร ทั้งหมดน้ีก็
เพื่อใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีดีนัน่เอง 

 

แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค  

 
 แนวคิดเร่ืองพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) คือ พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด 
การซ้ือ การใช้ การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา หรือ
เป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิดประสบการณ์การซ้ือ การใช้สินคา้และบริการของผูบ้ริโภคเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา  

ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
1. ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

  ดารา ทีปะปาล (2542, 3) การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการ
บริโภคสินคา้ ดงันั้นนักการตลาดตอ้งศึกษาว่า สินคา้ท่ีเขาจะท าการเสนอขายนั้น ใครคือลูกค้า 
(Who) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร(What) ท าไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ือบ่อย
เพียงไร (How often) รวมทั้งศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ (Who)  
  กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การแสดงออกถึงการกระท าของ
บุคคลโดยบุคคลหน่ึงในการท่ีจะให้ได้มาซ่ึงสินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ
ความจ าเป็นของบุคคลนั้น โดยมีกระบวนการต่างๆ ในการตดัสินใจตั้งแต่การคน้หาการซ้ือ การใช้
การประเมินผลการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, 196-199) กล่าววา่ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค
(Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมี
จุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาใน
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่
สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะ
มีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase 
Decision) จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้ ท าให้
เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยท่ีตวัแบบพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคน้ีประกอบดว้ย  
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 1.  ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside 
Stimulus) และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิง
กระตุน้ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจเกิดการ
ซ้ือสินคา้ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และให้เหตุจูงใจให้ซ้ือดา้นจิตวิทยา 
(อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและจดัให้มีข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดว้ย 

1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) 
เช่นจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือว่าเป็นการกระตุน้ความ
ตอ้งการซ้ือ 

1.1.4  ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนั
ดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
อยูภ่ายนอกองคก์ารซ่ึงเป็นบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภคเหล่าน้ี มีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) 
1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 
1.2.4 ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย

ในเทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 
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2.  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของ
ผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายาม
คน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

2.1.1  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีมนุษย์
สร้างข้ึนและเป็นท่ียอมรับจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่คนอีกรุ่นหน่ึง โดยท าหน้าท่ีเป็นตวัก าหนด และ
ควบคุมพฤติกรรมมนุษยใ์นสังคม นกัการตลาดจึงตอ้งค านึงถึงการเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม และ
น าการเปล่ียนแปลงไปใชใ้นการก าหนดโปรแกรมการตลาด 

2.1.2  ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั
และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมซ้ือ ปัจจยัดา้นสังคม ประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิงและครอบครัว 

ก.  กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ
ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่ม กลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ กลุ่มปฐมภูมิ 
ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบา้น กลุ่มทุติยภูมิ ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วม
อาชีพ บุคคลต่างๆ ในสังคม 

ข.  ครอบครัวซ่ึงบุคคลในครอบครัวถือได้ว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ
ทศันคติ และความคิดเห็นค่านิยมบุคคลซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือส้ินคา้ของ
ครอบครัวแต่ละครอบครัว 

2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) ไดแ้ก่ 
ก. อายุ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั เช่น วยัรุ่นชอบสินคา้แฟชัน่ ชอบ

ทดลองส่ิงแปลกใหม่ ในขณะท่ีผูใ้หญ่มกัจะซ้ือสินคา้คงทนถาวร เพื่อความมัน่คงของตนเอง และ
ครอบครัว 

ข. ขั้นตอน วฏัจกัรชีวติครอบครัวนั้น เป็นขั้นตอนในการด ารงชีวิตของ
บุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลเก่ียวกบั
ความตอ้งการทศันคติค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรมซ้ือท่ี
แตกต่างกนั 

ค. อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความ
ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่ผลิตภณัฑ์ ของบริษทัมี
บุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อท่ีจะไดจ้ดักิจกรรมทางการตลาดสนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 
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ง. โอกาสทางเศรษฐกิจจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจ
ซ้ือโอกาสเหล่าน้ีประกอบด้วยรายได้ การเก็บออมอ านาจซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
นกัการตลาดตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล การออม อตัราดอกเบ้ีย ถา้ภาวะเศรษฐกิจ
ตกต ่าคนมีรายไดต้  ่ากิจการตอ้งปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑ์ การตั้งราคา การจดัจ าหน่าย ลดการผลิต 
และสินคา้คงคลงั และหาวธีิการต่าง ๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินหมุนเวยีน 

จ. การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพดีมากกวา่ ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัต ่า 

ฉ. รูปแบบการด ารงชีวิต แบบการด ารงชีวิตข้ึนกบัวฒันธรรม ชั้นของ
สังคม และกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล นกัการตลาดเช่ือวา่การเลือกผลิตภณัฑ์ของบุคคลข้ึนอยูก่บั
การด ารงชีวิต เช่น คนท่ีฟุ่มเฟือยจะชอบซ้ือของสวยงามมากกวา่ค านึงถึงความจ าเป็น ร้านจ าหน่าย
ขนมจึงควรปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หส้วยงามแปลกตา สะดุดตาเพื่อผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี 

2.1.4  ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เป็นปัจจยัภายในตวั
ผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ และการใชสิ้นคา้ ประกอบดว้ย 

ก. การจูงใจ เป็นพลงักระตุน้ภายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคล
ปฏิบติั แมก้ารจูงใจจะเกิดข้ึนภายในตวับุคคลก็ตาม แต่อาจถูกกระทบจากปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ เช่น 
กิจกรรมทางการตลาดท่ีมีนกัการตลาดใช้เพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถ
ผลกัดนัใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้ และบริการได ้

ข. การรับรู้ เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดั
ระเบียบ และตีความหมายของขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างความหมาย หรืออาจหมายถึงกระบวนการของ
ความเขา้ใจหรือการปรับตวัของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่ จากความหมายน้ีจะเห็นวา่การรับรู้
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ อารมณ์ และยงัข้ึนกบัลกัษณะ
ปัจจยัภายนอก คือส่ิงกระตุน้ ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 

ค. การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงโดยพฤติกรรมท่ีเป็นการเปล่ียน
โดยถาวรอนัสืบเน่ืองมาจากผลของการไดเ้คยทดลองกระท า หรือการมีประสบการณ์ การเรียนรู้จะ
เกิดโดยแทจ้ริงไดต่้อเม่ือมีการเปล่ียนแปลงเจตคติ ความเขา้ใจ อารมณ์ ความชอบพอ บุคลิกท่าทาง
หรืออุปนิสัยในส่วนลึกของผูบ้ริโภค ฉะนั้นการจดัส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้เพื่อให้มีอิทธิพลต่อการ
เรียนรู้คือ ไดรู้้รสชาติของสินคา้ ซ่ึงวิธีน้ีอาจจะดีกวา่การให้ส่วนลดปริมาณ เพราะลูกคา้อาจไม่กลา้
ตดัสินใจซ้ือ ถา้ไม่แน่ใจในรสชาติ 

ง. ความเช่ือ เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผล
มาจากประสบการณ์ในอดีต 
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จ. ทศันคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และ 
ส่ิงจูงใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยเฉพาะประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ ส่วนของความเขา้ใจ 
(Cognitive)ส่วนของความรู้สึก (Affective) ส่วนของพฤติกรรม (Behavior) 

2.2  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) จะเป็นอยา่งไรข้ึนอยูก่บัลกัษณะ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ และขั้นตอนการ
ตอบสนองผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 2.2.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) เป็นการเลือกชนิดของผลิตภณัฑ์
ท่ีจะซ้ือ 

 2.2.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) เป็นการเลือกตราผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ 
 2.2.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) เป็นการตดัสินใจวา่ จะเลือกซ้ือจาก

ผูข้ายรายได ้
 2.2.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) คือผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้

กลางวนั หรือเยน็ในการซ้ือสินคา้ 
 2.2.5 การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) เป็นการตดัสินใจวา่จะ

ซ้ือสินคา้มากนอ้ยแค่ไหน ถา้ตอ้งการใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้คร้ังละมาก ๆ นกัการตลาดจะตอ้งใชก้าร
ส่งเสริมการขายเขา้ช่วย เช่น ใหส่้วนลดปริมาณ หรือใหข้องแถม เป็นตน้ 

3.  กระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือ (Buyer’s Decision Process) กระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ ซ่ึงเป็นกระบวนการส าคญัท่ีน่าจะศึกษาวา่ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจนั้นมี
ขั้นตอนการตดัสินใจอยา่งไร โดยมี 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หา ขอ้มูล การประเมิน
ทางเลือกการตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม ภายหลงัการซ้ือ 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3 โมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
(Five-Stage Model of the Consumer Buying Process) (Kotler & Keller, 2009: 208) 
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ขั้นตอนที่ 1 การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Problem Recognition) กระบวน 
การซ้ือของผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้ดว้ยการถูกกระตุน้ความตอ้งการ ไม่วา่จะถูกกระตุน้จากส่ิงกระตุน้
ภายใน ซ่ึงเป็นสัญชาติญาณของมนุษย์ เพื่อสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของคน เช่นความหิว 
ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ หรือไม่ถูกกระตุน้จากส่ิงภายนอก เช่นการจดัแสดงสินคา้ การ
โฆษณา เป็นตน้ เน่ืองจากคนมีความตอ้งการอยูม่ากมายหลายประการ แต่มีเงินจ ากดั ก็พยายามเลือก
หรือตะหนกัถึงความตอ้งการท่ีจะเป็นจริง ๆ งานท่ีส าคญัของผูบ้ริหารการตลาดในขั้นน้ีก็คือ จะตอ้ง
เขา้ใจและรู้จกัใชส่ิ้งกระตุน้ ซ่ึงเก่ียวกบัสินคา้ท่ีมีอิทธิพลให้ผูบ้ริโภคตระหนกัถึงความตอ้งการสินคา้
ของเราให้ได ้และจะตอ้งกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการเพียงพอท่ีจะท าให้เกิดการซ้ือข้ึนมา หากมีความ 
ตอ้งการมากแต่ไม่มีเงินจะซ้ือความตอ้งการเช่นน้ีเรียกวา่ความตอ้งการซ่อนเร้น (Latent Need) เช่น 
กระตุน้วา่รถยนตจ์ะช่วยสามารถสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่น การเดินทางสะดวกแลว้ ยงั
ช่วยสนองความตอ้งการดา้นฐานะ ความเป็นอยู่อีกดว้ยบา้นจะช่วยสามารถสนองความตอ้งการ
ค านึงถึงจงัหวะ เวลา ท่ีจะกระตุน้ความตอ้งการใหเ้หมาะสมอีกดว้ย 

ขั้นตอนที่ 2 การแสวงหาขอ้มูล/ข่าวสาร (Information Search) หากเกิดความ
ตอ้งการจากการถูกกระตุน้มากพอก็อาจจะท าการซ้ือโดยทนัที แต่หากไม่สามารถสนองความตอ้งการ
ไดท้นัทีก็อาจจะสะสมความตอ้งการเหล่านั้นไว ้และเม่ือสะสมไวม้ากก็จะพยายามจะแสวงหาขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้เพื่อหาทางท่ีจะสนองความตอ้งการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงแหล่งของขอ้มูล ข่าวสารท่ี
ผูบ้ริโภคจะแสวงหาไดจ้ะมาจาก 4 แหล่งต่อไปน้ี 

1.  แหล่งบุคคล เช่น จากครอบครัว เพื่อนฝงู เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย 
2.  แหล่งการคา้ เช่น จากการโฆษณา การบอกกล่าวของพนกังานขาย ผูแ้ทน

จ าหน่ายการจดัแสดง หรือนิทรรศนาการสินคา้ หีบห่อของสินคา้ 
3.  แหล่งสาธารณชน เช่น ส่ือมวลชนของทางราชการ เอกชน หรือสมาคม 
4.  แหล่งท่ีเกิดจากความช านาญ เช่น จากผูเ้คยใช้ การตรวจสินคา้ การจบัถือ 

ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคไดม้าจากแหล่งต่างๆ กนั จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ แตกต่างกนัออกไป เช่น 
ผูบ้ริโภคอาจจะเช่ือแหล่งบุคคล เช่น จากญาติพี่นอ้ง เพื่อนฝงู และจากการสอบถามหรือค าบอกเล่า
ของผูท่ี้เคยใชม้ากกวา่แหล่งการคา้ แหล่งสาธารณชน เป็นตน้ นอกจากนั้นความจ าเป็นและปริมาณ
ของการคน้หาขอ้มูลก็จะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนดว้ย แต่
แหล่งข่าวท่ีมีความสัมฤทธ์ิผลสูงสุดไดแ้ก่ แหล่งข่าวส่วนบุคคล โดยเฉพาะแหล่งข่าวน้ีมีอิทธิพลต่อ
การซ้ือบริการมาก 
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ขั้นตอนที่ 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภค
ไดข้อ้มูลมาจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ก็จะประเมินทางเลือก และตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด วิธีการ
ท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินทางเลือกอาจะประเมินโดยการเปรียบเทียบขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติั
ของแต่ละสินคา้และน ้ าหนกัในการท่ีจะตดัสินใจเลือกซ้ือจากหลายตรายี่ห้อให้เหลือเพียงตรายี่ห้อ
เดียว อาจข้ึนอยูก่บัความเช่ือนิยมศรัทธาในตรายี่ห้อนั้นๆ หรืออาจข้ึนอยูก่บัประสบการณ์บางอยา่ง
ของผูบ้ริโภคท่ีผา่นมาในอดีต แนวความคิดเบ้ืองตน้ท่ีจะช่วยกระบวนการประเมินผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 

ประการท่ี 1 เรามีสมมติฐานว่าผูบ้ริโภคแต่ละรายมองผลิตภณัฑ์ว่าเป็นมวล
รวมของลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกต่างของลกัษณะเหล่าน้ีว่า
เก่ียวขอ้งกับตนเองเพียงใด และเขาจะให้ความสนใจมากท่ีสุดกบัลกัษณะท่ีเก่ียวพนักบัความ
ตอ้งการของเขา 

ประการท่ี 2 ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ในระดบั
แตกต่างกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา 

ประการท่ี 3 ผูบ้ริโภคจะสร้างความเช่ือในตรายีห่อ้ข้ึนชุดหน่ึงเก่ียวกบัลกัษณะ
แต่ละอยา่งของตรายี่ห้อ ความเช่ือชุดท่ีผูบ้ริโภคมีกบัตราใดตราหน่ึงนั้นเรียกวา่ ภาพพจน์ของตรา
ยี่ห้อ (Brand Image) โดยการมีประสบการณ์และผลท่ีไดรั้บจาการมีการเลือกรับรู้ เลือกบิดเบือน
และเลือกเก็บรักษา ความเช่ือของผูบ้ริโภคจึงแตกต่างไปจากลกัษณะจริงของผลิตภณัฑ ์

ประการท่ี 4 ความพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ทั้งหมดท่ีผูบ้ริโภคคาดว่าจะไดรั้บ
แตกต่างไปตามความแตกต่างไปจากลกัษณะของตวัสินคา้ 

ขั้นตอนที่ 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือประเมินทางเลือก โดย
เลือกตรายีห่อ้ท่ีตั้งใจจะซ้ือ (Purchase Intention) แลว้อยา่งไรก็ตาม อาจมีปัจจยัอ่ืนทีมีผลกระทบต่อ
ความตั้งใจซ้ือไดคื้อ 

1.  ดา้นสังคม เช่น ไดรั้บค าต าหนิหรือขอ้คิดเห็นจากสมาชิกในครอบครัว 
อาจท าใหท้ศันคติความชอบต่อตรายีห่อ้ท่ีตั้งใจจะซ้ือลดลงได ้

2.  สถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือผูซ้ื้อไดว้างแผนความตั้งใจท่ีจะซ้ือไวแ้ลว้ โดย
คาดคะเนถึงรายได ้ท่ีจะไดรั้บเง่ือนไขขอ้ตกลงต่าง ๆ กบัผูข้ายและอ่ืน ๆ แต่ความตั้งใจจะซ้ืออาจไม่
เกิดข้ึนก็ได ้ หากเกิดสถานการณ์ท่ีกระทบกระเทือนต่อผูซ้ื้อ เช่น ผูซ้ื้อมีรายไดล้ดลง พบวา่ผูข้าย
หลอกลวงหรือมีผูบ้อกกล่าววา่คุณภาพของสินคา้ไม่ดี เหล่าน้ีเป็นตน้ เพราะฉะนั้นผูต้ ั้งใจจะซ้ืออาจ
ไม่เป็นผูซ้ื้อทั้งร้อยเปอร์เซ็นต ์เพราะมีปัจจยั 2 ประการดงักล่าวขา้งตน้ เขา้มามีอิทธิพล เป็นตน้ 
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3.  การตดัสินใจของผูบ้ริโภคเต็มไปดว้ยความเส่ียง ผูบ้ริโภคก็จะสอบถามผู ้
ท่ีเคยใช้ให้แน่นอนใจก่อน หรือจะตดัสินใจเลือกซ้ือตรายี่ห้อท่ีไวใ้จได้ หรือมีการรับประกนั 
เพราะฉะนั้นผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งวางแผนการตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือให้
นอ้ยลง 

ขั้นตอนที่ 5 ความรู้สึกหลงัการซ้ือ (Postpurchase Behavior) ตรายี่ห้อท่ี
ผูบ้ริโภคไดท้  าการตดัสินใจซ้ือไปแลว้ อาจท าใหไ้ม่ไดรั้บความพอใจตามท่ีหวงัหรือคาดคะเนเอาไว้
จะท าให้เกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อตรายี่ห้อนั้น เช่น ส่งพนกังานขายออกไปปลอบใจเพื่อให้ ผูบ้ริโภค
แน่ใจว่าการตดัสินใจซ้ือตรายี่ห้อของเราไม่ใช่การตดัสินใจท่ีผิดพลาดเป็นการตดัสินใจท่ีถูกแล้ว 
หรืออาจออกใบรับประกนัเพื่อเป็นการยืนยนั เป็นตน้ แต่ถ้าสินคา้ท่ีซ้ือไปนั้นสร้างความพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็จะจดจ าและน าไปสู่การซ้ือซ ้ าในโอกาสต่อไป 

บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค 
บทบาทพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผูมี้บทบาทหรือส่วนร่วมในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547,  81) 
สามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 5 บทบาท คือ 

1.  ผูเ้ร่ิม (Initiator) หมายถึง บุคคลท่ีรับรู้ถึงความจ าเป็น หรือความตอ้งการริเร่ิมซ้ือ 
และเสนอความคิดเก่ียวกบัความตอ้งการผลิตภณัฑ์ และบริการชนิดใดชนิดหน่ึง หรือหมายถึง
บุคคลผูใ้ห้ค  าแนะน า หรือให้ความคิดท่ีจะซ้ือสินคา้ และบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยเฉพาะเป็น
คนแรกกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลมากจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และลกัษณะ
การตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

2.  ผูมี้อิทธิพล (Influencer) หมายถึง บุคคลท่ีใชค้  าพูด หรือการกระท าท่ีตั้งใจหรือไม่
ไดต้ั้งใจท่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ การซ้ือและ (หรือ) การใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ หรือ
หมายถึงผูมี้ส่วนในการกระตุน้ เร่งเร้า แจง้ข่าว หรือชกัชวนให้ผูซ้ื้อตดัสินใจในกระบวนการซ้ือขั้น
ใดขั้นหน่ึงการศึกษาในเร่ืองน้ีมีประโยชน์ต่อผูบ้ริหารการตลาด ในการให้ขอ้เสนอแนะว่าบริษทั
ควรศึกษาวา่ใครเป็นผูมี้อิทธิพลต่อการซ้ือของผูซ้ื้อ และพยายามใชส่ื้อโฆษณา หรือประชาสัมพนัธ์
ไปยงัผูมี้อิทธิพลเหล่านั้นใหม้าก เพื่อการด าเนินงานการตลาดจะไดมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3.  ผูต้ดัสินใจ (Decider) หมายถึง บุคคลผูต้ดัสินใจ หรือมีส่วนในการตดัสินใจวา่จะ
ซ้ือหรือไม่ ซ้ืออะไร ซ้ืออยา่งไร และซ้ือท่ีไหน 

4.  ผูซ้ื้อ (Buyer) หมายถึง บุคคลท่ีไปท าการซ้ือสินคา้จริงๆ 
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5.  ผูใ้ช ้ (User) หมายถึง บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริโภค การใชผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการ หรือหมายถึง บุคคลท่ีเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ และบริการโดยตรง ผูใ้ชอ้าจจะเป็นผูซ้ื้อสินคา้เอง
หรือคนอ่ืนเป็นผูซ้ื้อมาให้ก็ได ้ นกัการตลาดจะตอ้งถือวา่ผูใ้ชมี้ความส าคญั การโฆษณาก็ควรมุ่งท่ี
ผูใ้ชเ้พราะผูใ้ชจ้ะเป็นผูต้ดัสินใจ หรือเป็นผูมี้อิทธิพลในการซ้ือในอนาคต 

สรุปการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ถือเป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์ต่อองคก์รต่าง ๆ เพราะการ
ได้รู้ถึงพฤติกรรมการด าเนินชีวิต รวมไปถึงแนวคิดต่างๆ ท าให้องค์กรสามารถปรับเปล่ียนหรือ
สร้างกลยทุธ์ต่าง ๆเพื่อมาปรับใชก้บันโยบายขององคก์รรวมไปถึงผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบั
ทางองคก์รไดห้ลากหลายและมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

 การบริหารการบริการของธุรกิจบริการให้มีคุณภาพ จะต้องด าเนินการโดยการ
วิเคราะห์ความตอ้งการและคุณลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
รวมทั้งการวิเคราะห์การรับรู้คุณลกัษณะและการแสดงออกในการบริการท่ีผูใ้ห้บริการเห็นว่ามี
คุณภาพน ามาก าหนดเป็นเกณฑห์รือมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 42) 
 ความหมายของการรับรู้ 
 สุรีย ์เขม็ทอง (2553: 23) กล่าววา่ การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละ
บุคคลไดรั้บเลือกสรรจดัระเบียบและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากการไดย้ิน การไดเ้ห็น การได้
สัมผสั การรับรส และการไดก้ล่ิน ดงันั้นการตดัสินใจในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการจึงข้ึนอยูก่บั
ความสามารถในการรับรู้เก่ียวกบัการบริการนั้น ๆไดดี้เพียงใด 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549: 67 ) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีลูกคา้
เลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคน แมจ้ะอยู่ในเหตุการณ์
เดียวกนัและในเวลาเดียวกนั แต่อาจตีความออกเป็นความหมายท่ีไม่เหมือนกนัได ้ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความ
จ าเป็น (Needs) ค่านิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) โดยท่ีตวัแปรเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการรับรู้ของบุคคล 
 รัจรี นพเกตุ (2539 อา้งถึงใน ยุพา สุทธิสิริโรจน์, 2553: 13) กล่าวว่า การรับรู้เป็น
กระบวนการท่ีมีระดับตั้ งแต่ง่ายสุด ถึง ซับซ้อนท่ีสุด จึงยากแก่การเข้าใจ นักจิตวิทยาได้ให้
ความหมายการรับรู้แตกต่างกนัออกไปดงัน้ี 



29 

1. การรับรู้ หมายถึง การตีความหมายจากการรับสัมผสั (Sensation) ในการรับรู้นั้น 
ไม่เพียงแต่มองเห็น ไดย้ินหรือไดก้ล่ินเท่านั้น แต่ตอ้งรู้ได้ว่า วตัถุหรือส่ิงท่ีเรารับรู้นั้นคืออะไรมี
รูปร่างอยา่งไร เป็นตน้ 

2. ในแง่ของพฤติกรรม การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกอยู่ระหว่างส่ิงเร้าและ
การตอบสนองส่ิงเร้า ดงัน้ี 

ส่ิงเร้า (Stimulus)  การรับรู้ (Perception)       การตอบสนอง (Response) 
กล่าวโดยสรุปไดว้่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการเลือกการจดัการ การจดัระเบียบ และ

ตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ ท่ีผา่นเขา้มาทางประสาทสัมผสัทางร่างกายโดยอาศยัประสบการณ์เดิม
ในการตีความหมายของส่ิงเร้านั้นๆ ซ่ึงแต่ละคนจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไป ตามความตอ้งการ 
ความสนใจ ค่านิยม และความคาดหวงั แมว้า่จะเป็นส่ิงเร้าแบบเดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์เดียวกนั
ก็ตาม 

ความส าคัญของการรับรู้ 
ปรีชา ศรีศกัด์ิหิรัญ (2543 อา้งถึงใน พจันอร โสตถิทตั 2551: 11) กล่าววา่การจดัรูปแบบ

และตีความส่ิงท่ีมากระทบประสาทสัมผสัของแต่ละบุคคล มีความแตกต่างกนัอยู ่ การรับรู้ถือเป็น
ปัจจยัหน่ึงของตวัแปรทางดา้นความคิด (Thought Variables) ในกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงตวัแปรทางดา้นความคิดประกอบดว้ย 1. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
2. ทศันคติ 3. การรับรู้ ตวัแปรเหล่าน้ีถือเป็นหวัใจของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ถา้สามารถเขา้ใจปัจจยั
เหล่าน้ีก็จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาสินค้าหรือบริการ รวมถึงสามารถก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดได ้

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 
แอสเซล (Assael.1998 อา้งถึงใน พจันอร โสตถิทตั 2551: 13) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  1) ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) 2) ลกัษณะ
ของผูบ้ริโภค (Consumer Characteristics) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) หมายถึงส่ิงเร้าทางกายภาพหรือทางการ
ส่ือสารท่ีถูกออกแบบเพื่อให้อิทธิพลต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัลกัษณะขององคป์ระกอบท่ีต่างกนัของส่ิงเร้า โดยแบ่งไดด้งัน้ีคือ 1) องคป์ระกอบ
ทางความรู้สึก (Sensory Elements) ไดแ้ก่ สี (Color) รสชาติ (Taste) กล่ิน (Smell) เสียง (Sound) และ
ความรู้สึก (Feel) และ 2) องคป์ระกอบทางดา้นโครงสร้าง (Structural Elements) ไดแ้ก่ ขนาด (Size) 
ต าแหน่ง (Position) ความแตกต่าง (Contrast) และความแปลกใหม่ (Novelty) 
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2.  ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Consumer Characteristics) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้กล่าวคือ
ผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัจะรับรู้ส่ิงเร้าเดียวกนัแตกต่างกนัไป ดงันั้น นอกจากส่ิงจะมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้แลว้ ลกัษณะของผูบ้ริโภค อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดบัการศึกษา สถานภาพ เป็นตน้ ก็มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ เน่ืองจากความแตกต่างของบุคคลเป็นธรรมชาติอยา่งหน่ึงของมนุษย ์ และถือ
เป็นตวัการส าคญัท่ีท าให้การรับรู้ รวมถึงการแปลความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแตกต่างกนัด้วย 
 การรับรู้คุณภาพของการบริการ 

กรอนรูส (Gronroos.1990) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 
2 ลกัษณะคือ 

1.  ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้ และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของ
กระบวนการ ดงัแสดงในภาพประกอบ 3 โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห ้
บริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน 
การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่น
มา โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจาก การส่ือสารทางตลาดการส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง 

2.  ลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอยา่งไรให้การบริการ
ดีเท่ากบัการรับจากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา:  Gronroos, C. (1990): Service Quality: The Six Criteria of Good Service Quality. 
 Review of Business 3 (New York: St. John’s University Press): No.3. 

ภาพท่ี 2.4  การรับรู้คุณภาพโดยรวม 

คุณภาพท่ีคาดหวงั การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
คุณภาพท่ีรับรู้จาก
ประสบการณ์ 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพ
การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รการ
บอกแบบปากต่อปาก ความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ท าอยา่งไรให้
เกิดคุณภาพ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ี
ท าใหเ้กิดคุณภาพ 
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กรอนรูส (Gronroos.1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของ
ลูกคา้มี6 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบ
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานไดถู้กออกแบบให้ง่ายต่อการ
เขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการ
ตกลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตก
ลงไวซ่ึ้งถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกคา้มกัเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1988) การรับรู้คุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของของพาราสุรามานและคณะ จ าแนกเป็น 5 มิติ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการยอมรับอย่าง
แพร่หลาย และถูกน าไปใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 

1. ความเช่ือถือได ้หรือความเท่ียงตรง (Reliability) หมายถึง การน าเสนอการบริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหใ้หไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา 

2. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความเหมาะสม ความสุภาพของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ และความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

3. ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อาคาร
สถานท่ี การแต่งกายของพนกังานผูใ้หบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์เคร่ืองมือ เป็นตน้ 

4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรใส่ใจของผูใ้ห้บริการ
ท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการให้
ความช่วยเหลือไดท้นัทีทนัความตอ้งการ 
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จึงสรุปได้ว่า การศึกษาถึงการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์
แบบครบวงจร  นั้นจะท าให้สามารถทราบถึงความตอ้งการและความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของลูกคา้
หลงัจากการเขา้รับบริการได้ ทั้งน้ีเพื่อจะสามารถน าขอ้มูลนั้นไปปรับปรุงแกไ้ขการบริการให้มี
คุณภาพยิง่ข้ึน อนัส่งผลใหลู้กคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดี และกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อๆ ไป 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 สุรีย ์เข็มทอง (2553: 55) ให้ความหมายของ คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง 
ลกัษณะการบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการ 
 Johnston (1995 อา้งถึงใน ยุพา สุทธิสิริโรจน์ 2553: 13) กล่าวว่า คุณภาพของการ
บริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือ
เกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ
จงรักภกัดี (Customer Loyalty) 
 สุรีย ์เข็มทอง (2553: 42) ไดก้ล่าวว่า ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ท่ีเขา้ใจกนัโดยทัว่ไป หมายถึง ลกัษณะของบริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 
บางคร้ัง “คุณภาพการบริการ” ใชใ้นความหมายเดียวกนักบั “ความพึงพอใจ” (Johnson & Clark, 
2005, p.108) ซ่ึงไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการตามแนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับทัว่ไปคือ 

1. การรับรู้คุณภาพของการบริการตามแนวคิดของกรอนรูส การรับรู้คุณภาพของการ
บริการตามแนวคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1990 cited in Lovelock, et al., 2007) จ าแนกเป็น 2
ประเภท คือ 

(1) คุณภาพของผลิตภณัฑก์ารบริการท่ีไดรั้บ (Technical Quality of the Outcome) 
หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจาการท่ีลูกคา้ประเมิน ผลลพัธ์ ของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ เป็นการประเมิน
คุณภาพการบริการในส่วนท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลูกคา้จะประเมินวา่เขาไดรั้บ อะไร(What) จาก
การเขา้รับการบริการ เช่น ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการซ่อมรถยนตเ์สร็จตามเวลาท่ีนดัหมายไวแ้ละ
ให้บริการตรงตามตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บการจะประเมินว่าการบริการท่ีเขาไดรั้บมีความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 
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(2) คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality of the Process) หมายถึง 
คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน กระบวนการ (Process) หรือวิธีการในการให้บริการวา่เขาไดรั้บ
การบริการ “ อยา่งไร” (How) เป็นลกัษณะของการประเมินคุณภาพการบริการในส่วนท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
(Intangibles) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละเหตุการณ์
ของช่วงเวลาของความจริง และพฤติกรรมการบริการของผูป้ฏิบติังานบริการ ไดแ้ก่ ความสุภาพ 
ความมัน่ใจและความใส่ใจของผูใ้หบ้ริการ 

2. การรับรู้คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ การรับรู้
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1988) จ าแนกเป็น 5
มิติ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย และถูกน าไปใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 

(1) ความเช่ือถือได ้หรือความเท่ียงตรง (Reliability) หมายถึง การน าเสนอการ
บริการตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา 

(2) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความเหมาะสม ความสุภาพ
ของพนักงานผู ้ให้บริการ และความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(3) ลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็น เช่น 
อาคารสถานท่ี การแต่งกายของพนกังานผูใ้ห้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
เป็นตน้ 

(4) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรใส่ใจของผูใ้ห ้
บริการท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

(5) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการใหค้วามช่วยเหลือไดท้นัทีความตอ้งการ 

กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได ้ลูกคา้จะ
ประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั
และความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะท าให้
ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
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ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
มาร์ติน (Martin.1995) กล่าววา่คุณภาพการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากเหตุผลหลกั 4 

ประการ ดงัน้ีคือ 
1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่างๆ หนัมาให้

ความส าคญักบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่างๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการ ส่งผลให้
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2.  การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใช้ใน
การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ ก็ถือเป็นจุดท่ี
น าความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนัน่เอง 

3.  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนัน้ี โลกอยูใ่นยุค
ของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะได้
สินคา้ท่ีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยู่
แลว้ แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใช้
ในการประเมินการซ้ือซ ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้นๆ ดว้ย 

4.  คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการ
บริการท่ีดี น าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคน
ตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการทีดี เป็นส่ิงท่ี
สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมให้ยงัคงอยู ่ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ๆ เขา้มาอีกดว้ย 
ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี นัน่เอง 

เช่นเดียวกบัท่ี โกบาเคียน สเปลเลอร์ และ โจนส์ (Ghobakian, Speller, & Jones.1994) 
กบั บูนและเคริทส์(Boone & Kurtz.1998) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพการบริการวา่มีความส าคญัเน่ืองมาจาก
ภาพธุรกิจบริการตลอดทศวรรษท่ีผ่านมา ถึงเป็นภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัอย่างมากต่อเศรษฐกิจ
โลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ดงันั้น บริษทัหรือองคก์ร ห้างร้านต่างๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจ
บริการจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด
เพื่อท่ีจะอยูร่อดในธุรกิจน้ีได ้

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการคือหวัใจส าคญัของธุรกิจยุคใหม่ ซ่ึงมีการแข่งขนัท่ี
เขม้ขน้และมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว การบริการท่ีมีคุณภาพท าให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบ เน่ืองจาก
ลูกคา้จะเกิดความภกัดีกบัศูนยบ์ริการ ท่ีสามารถให้การบริการท่ีมีคุณภาพ และขอ้ไดเ้ปรียบในดา้น
คุณภาพ ซ่ึงจะสร้างผลก าไรท่ีเติบโตอยา่งต่อเน่ืองใหแ้ก่ธุรกิจหรือองคก์ร ในทางตรงกนัขา้มบริการ
ท่ีไม่มีคุณภาพก็จะน าความเสียหายมาสู่ธุรกิจหรือองคก์รเป็นมาก 
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องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ 
ในการวดัคุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการ

บริการซ่ึงมี 5 ขอ้ (Berry et al., 1985; Zeithaml & Bitner, 1996) ไดแ้ก่ 
1. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) ความเช่ือถือและไวว้างใจได้เป็น

ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะ
เป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริษทัฯ
สามารถให้บริการตามเวลาท่ีก าหนดท่ีรับปากไวก้ับลูกค้า, การเรียกเก็บเงินมีความถูกต้องไม่
ผดิพลาด ฯลฯ 

2. การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนั พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้
ความสามารถ และมีความสุขภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้วา่จะ
ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึง
มาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่างๆ ไม่วา่จะเป็นศูนยบ์ริการ 
ดีเด่น หรือผูบ้ริหารไดรั้บรางวลัผูบ้ริหารดีเด่น 

3. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองมือในการซ่อมรถยนต ์ห้องรับรองลูกคา้ ท่ีจอดรถ สวน 
ห้องน ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ี
สัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วน
ประสมทางการตลาด 

4. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) องค์ประกอบของขอ้น้ีเป็นการดูแล
และเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง
ได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตาม
วตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้

5. ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความรวมเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เป็นลูกค้าแล้วต้องรีบ
ตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

ในการใหบ้ริการหน่ึงๆ ลูกคา้จะยอมรับวา่บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น จะตอ้งวดัจาก
ทั้ง 5 องคป์ระกอบขา้งตน้ แต่อยา่งไรก็ตาม ทั้ง 5 องคป์ระกอบลูกคา้ให้ความส าคญัแตกต่างกนัและ
เป็นสัดส่วนกนั ดงัในตารางแสดงล าดบัความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
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ตารางท่ี 2.1 ล าดบัความส าคญัของคุณภาพในการบริการ (Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1994) 
 

องคป์ระกอบ เปอร์เซ็นตข์องความส าคญัตามความเห็นของผูบ้ริโภค 

ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

การรับประกนั 

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
ความรวดเร็ว 

32 
19 
11 
16 
22 

รวม 100 

 
จะเห็นวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญักบัความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) มากท่ีสุด

รองลงมาเป็นความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) การเอาในใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล (Empathy) และใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุดคือส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible) 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 
การพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ในปี 1988 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry ได้สร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการจ าแนก 5 มิติ 
(Parasuraman et al. 1988; Parasuraman and Grewal. 2000) ดงัน้ี 

(1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัต้องได้ มีลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้นั้น ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

(2)  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
 การให้บริการตอ้งตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมาย

ใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือ
ไวว้างใจในงานบริการจากลูกคา้ 

(3)  การตอบสนองลูกคา้ 
 พนกังานมีหนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ

หรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
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(4)  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการท างานตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความ
มัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

(5)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ ศึกษาความตอ้งการของ

ลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางให้การให้บริการลูกคา้
แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ในการซ้ือสินคา้บริการแต่ละคร้ังลูกคา้มกัจะไม่สามารถจบัตอ้งตวั
สินคา้บริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดงันั้นลูกคา้มกัจะใชเ้กณฑ์ในการวดัระดบัคุณภาพการบริการก่อนการ
ตดัสินใจซ้ือบริการตามหลกัการบริการท่ีเป็นเลิศ 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้ควรใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา 

2. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการตอ้งท าให้ลูกคา้มัน่ใจในตวัสินคา้ 
ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้ห้บริการ เช่น มีความรู้ในงานท่ี
ให้บริการ ให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาได้ และสามารถให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับ
ลูกคา้ 

3. ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึงความมีรูปลกัษณ์ขององค์กรและผูใ้ห้ 
บริการ มีดังน้ี อุปกรณ์ทันสมัย เทคโนโลยีสูง ความสวยงานของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ มี
บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ และความสะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์ร และผูใ้หบ้ริการ 

4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย 
ระหวา่งขาย และหลงัการขาย มีดงัน้ี ให้ความสนใจลูกคา้เป็นส่วนตวั ให้บริการอยา่งเอาใจใส่ ถือ
ผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั  และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

5. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจและเต็มใจ
ใหบ้ริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ีดงัน้ี การให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีความ
ยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ และมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 
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ประวตัิความเป็นมา บริษทั สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์  จ ากดั 
           

บริษทั สวนหลวง ออโต้เฮา้ส์ จ  ากัด เร่ิมก่อตั้งโดยคุณง้วน แซ่ล้ิม ซ่ึงปัจจุบนัด ารง
ต าแหน่งประธานบริษทั   ไดด้ าเนินธุรกิจในฐานะท่ีเป็นบริษทัท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายรถยนตเ์มอร์ 
เซเดส-เบนซ์   และด าเนินงานด้านการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์เมอร์เซเดส-เบนซ์  ด้วยโชว์รูม
ทนัสมยัท่ีสร้างข้ึนตาม Auto Haus Concept มาตรฐานเยอรมนั แห่งแรกในประเทศไทย พร้อม
ศูนย์บริการมาตรฐาน ขนาด 24 ช่องซ่อม ซ่ึงทั้ งหมดรวมอยู่บนพื้นท่ีกว่า 4 ไร่ บนท าเลท่ีตั้ ง
สะดวกสบาย ริมถนนศรีนครินทร์ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2537 
โดยแรกเร่ิมบริษทัฯ ด าเนินธุรกิจภายใต้ช่ือ บริษทั เบนซ์ สวนหลวง จ ากัด ซ่ึงทั้งโชวรู์ม และ
ศูนยบ์ริการ ตั้งอยูบ่นถนนอ่อนนุช ต่อมาในปี พ.ศ. 2548 ไดย้า้ยท่ีท าการมาอยู ่ณ.สถานท่ีตั้งปัจจุบนั 
และไดด้ าเนินธุรกิจ ภายใตช่ื้อ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั นบัแต่นั้นเป็นตน้มา 

 ปัจจุบนัมีพนกังานรวมทั้งส้ินจ านวน 83 คน ในลกัษณะของการด าเนินธุรกิจนั้นมี 2 
รูปแบบคือ 1. การเป็นตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์เมอร์เซเดสเบนซ์ 2. การให้บริการซ่อมและ
บ ารุงรักษารถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์   แหล่งท่ีมาของรายไดห้ลกัของบริษทัฯนั้นจะประกอบไปดว้ย 
2 ส่วนดงัท่ีไดก้ล่าวไวคื้อ รายไดจ้ากการขายรถยนต ์  และรายไดจ้ากการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษา
รถยนต ์   

จวบจนถึงวนัน้ี นบัเป็นเวลากว่า 15 ปี ท่ีชาวสวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์  ไดใ้ห้บริการแต่
ลูกคา้ดว้ยความจริงใจ และมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาศกัยภาพในการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในส่วนของ
อาคารส่วนสถานท่ี  เคร่ืองมือวิเคราะห์และซ่อมบ ารุงของศูนยบ์ริการ ตลอดจนทกัษะความรู้ความ
ช านาญของพนักงานทุกคน ทั้งน้ีเพื่อให้บรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าเป็นส าคัญ 

รางวลัแห่งความภาคภูมิใจ 
ปี พ.ศ. 2551 ท่ีผ่านมา นับเป็นปีแห่งความส าเร็จ และ ความภาคภูมิใจ ของทีมงาน

ชาวสวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ทุกคน บริษัทฯ ไดรั้บการยอมรับอย่างแพร่หลายทั้งในระดบัประเทศ 
และในระดบัภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

1st Runner Up Mercedes-Benz Service Excellent Award South East Asia, Year 2008 
รางวลัรองชนะเลศิอนัดับหน่ึง ด้านการให้บริการทีเ่ป็นเลศิ จากฝ่ายบริการหลังการขาย

ประจ าปี พ.ศ. 2551 ซ่ึงเป็นการแข่งขันกนัในระดับภูมิภาคเอเซียตะวนัออกเฉียงใต้ 
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นอกจาก SE award แลว้ สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ ยงัไดรั้บรางวลั แห่งความภาคภูมิใจ อีก 
4 รางวลัจากการแข่งขนัรายการ “MB WP 2010” Skill Contest, Year 2008 ซ่ึงเป็นการแข่งขนัทกัษะ
การท างานของฝ่ายบริหารหลงัการขาย ซ่ึงเป็นการแข่งขนัระดบัประเทศ จดัข้ึนโดยบริษทั เมอร์ 
เซเดส-เบนซ์ (ประเทศไทย) จ ากดั ประกอบไปดว้ย 

Champion of Excellent Diagnosis Technician Award (รางวลัชนะเลิศ ประเภทบุคคล 
จากการแข่งขนัทกัษะการวเิคราะห์อาการของช่างเทคนิค 

1st Runner Up Award “MB WP2010” Skill Contest (รางวลัชนะเลิศอนัดบัหน่ึง 
ประเภททีม จากการแข่งขนัทกัษะการท างานของฝ่ายบริการหลงัการขาย) 

1st Runner Up of Excellent Service Advisor Award (รางวลัรองชนะเลิศอนัดบัหน่ึง 
ประเภทบุคคล จากการแข่งขนัทกัษะการใหบ้ริการของท่ีปรึกษาฝ่ายบริการ) 

2nd Runner Up of Excellent Service Advisor Award (รางวลัรองชนะเลิศอนัดบัสอง 
ประเภทบุคคล จากการแข่งขนัทกัษะการท างานของผูเ้ช่ียวชาญฝ่ายอะไหล่ 
   ข้อมูลบริษัท (Company Profile)  

1. ช่ือบริษทั (ภาษาไทย)      บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์  จ  ากดั 
  (ภาษาองักฤษ)    Suanluang Auto Haus  Co., Ltd. 
2. สถานท่ีตั้ง  1114 ถนนศรีนครินทร์ แขวงสวนหลวง   

    เขตสวนหลวง กรุงเทพฯ 10250 
3. หมายเลขโทรศพัท ์ 0 2322 5999 
4. หมายเลขโทรสาร 0 2322 5997 
5. e-mail address  benz@benzsuanluang.com 
6.  Website:                 WWW.benzuanluang.com 
7.  Facebook                   facebook.com/benzsuanluang 
8. ทะเบียนการคา้เลขท่ี 104154601045 
9. เลขท่ีผูเ้สียภาษี  3030930149 
10. ทุนจดทะเบียน  30 ลา้นบาท 
11. รูปแบบธุรกิจ    ตวัแทนจ าหน่ายรถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์ และ 

    ศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
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แผนงานในอนาคต 
ส าหรับแผนงานในอนาคต เราจะเป็นผูจ้  าหน่ายเมอร์เซเดส-เบนซ์ อนัดบัหน่ึงในในเชิง

ปริมาณยอดขาย และ คุณภาพการให้บริการ โดยมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้า เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด นอกจากนั้นคงน่าจะเป็นเร่ืองของการพฒันาด้าน
บุคลากรขององค์กร ให้กา้วสู่การเป็นองค์กรแบบพึ่งพาตนเอง (Self Organization) ซ่ึงหมายถึง 
องค์กรท่ีมีความสามารถให้การท างานได้เองโดยอตัโนมติัและบุคลากรในแต่ละส่วนงานทุกคน
สามารถท างานทดแทนกนัไดใ้นกรณีท่ีบุคลากรในต าแหน่งหน่ึงต าแหน่งใดไม่สามารถปฏิบติังาน
ได ้ ซ่ึงจะตอ้งมีบุคลากรท่ีสังกดัอยูใ่นส่วนงานเดียวกนัสามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้โดยไม่ท าให้
การปฏิบติังานติดขดัหรือหยดุชะงกั เพื่อเป็นการรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ ซ่ึง
ในส่วนน้ีจะตอ้งจดัสรรเวลาในการใหก้ารอบรมแก่บุคลากร เพื่อเป็นการพฒันาบุคลากรในองคก์าร 
 นอกเหนือจากการพฒันาสมรรถนะดงักล่าวขา้งตน้แลว้ องค์การยงัตอ้งค านึงถึงการ
รักษาระดบัมาตรฐานของการเป็นตวัแทนผูจ้  าหน่ายรถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์ ซ่ึงไดรั้บการการันตี
จาก บริษทั เมอร์เซเดส-เบนซ์ (ประเทศไทย) จ ากดั ท าให้มีผลต่อการพิจารณาถึงการให้เงินรางวลั
ต่างๆในรูปของตวัเงิน และมีมูลค่าเป็นจ านวนมาก  ตลอดจนการรักษาต าแหน่งตวัแทนจ าหน่าย
รถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์ ในอนัดบัท่ีหน่ึงของประเทศไทยในปี 2553 และตลอดไปอยา่งย ัง่ยนื 
 เป้าหมายท่ีส าคญัสูงสุดคือ การครอบครองลูกคา้ให้ใช้บริการกบับริษทัฯให้ยาวนาน
ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ การท่ีมีลูกคา้จากการขายรถยนต ์แลว้ไม่ปล่อยให้ลูกคา้ซ้ือรถยนต์แลว้เดินจาก
ไป จะต้องรักษาลูกค้าไวโ้ดยการสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าท่ีซ้ือรถยนต์นั้น มาใช้บริการในการ
ตรวจเช็คสภาพและซ่อมรถยนต์กบับริษทั  และยงัตอ้งรักษาลูกคา้ให้ใช้บริการในการตรวจเช็ค
สภาพและซ่อมรถยนตไ์ปตลอดอายุการใชง้านของรถยนต์  เม่ือลูกคา้จากการขายรถยนตก์ลายมา
เป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในการซ่อมรถยนต ์ จะท าให้เกิดการเพิ่มพูนรายไดข้องบริษทั มิใช่เพียงแค่
บริษทัไดรั้บรายได้จากการขายรถยนต์เท่านั้น แต่ยงัเป็นการเพิ่มพูนรายไดจ้ากการให้บริการดว้ย 
และรายได้จากการให้บริการน้ี บุคลากรทุกคนในบริษทัจะตอ้งท าให้เป็นรายได้ท่ีต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ ซ่ึงท าไดโ้ดยการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ โดยจูงใจไม่ให้ลูกคา้
ไปให้บริการกบัตวัแทนจ าหน่ายรถยนตอ่ื์นๆ และเม่ือใช้กลยุทธ์น้ีกบัลูกคา้ท่ีมาซ้ือรถยนต์ทุกราย
เท่าใด  ก็จะท าใหเ้กิดการเพิ่มรายไดจ้ากการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตม์ากยิง่ข้ึนเท่านั้น 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อดิศร อินทรทูต (2548) วิจัย เ ร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ของ
ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากผลการวิจยัพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการอู่
ซ่อมรถยนต์ของผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ท่ีน ารถยนต์เขา้อู่เพื่อรับบริการมากกว่า 1 ประเภท ได้แก่ 
เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง ตรวจเช็คตามระยะเวลา ซ่อมทัว่ไป เช็คระบบช่วงล่าง ท าสี ซ่อมตวัถัง
ตามล าดบั โดยเลือกอู่ซ่อมรถยนตข์องศูนย ์ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจดว้ยตนเองและเขา้อู่ทนัทีท่ีรถเสีย 
เขา้รับบริการปีละคร้ังมากท่ีสุด โดยจะเลือกอู่ใกลบ้า้นท่ีซ่อมเป็นประจ า ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท่ี์
มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และความรู้เก่ียวกบัรถยนต์แตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของอู่ซ่อมรถยนต์ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ รายได ้ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์   
 รัตธนาพร กิจพอ่คา้ (2550) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชศู้นยบ์ริการ และ
อู่ซ่อมรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากผลการวจิยัพบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ทัว่ไปของศูนยบ์ริการและอู่ซ่อมรถยนตน์ั้น ดา้นแหล่งขอ้มูลผูใ้ช้บริการจะทราบจากพนกังานขาย 
ผูใ้ชบ้ริการจะน ารถยนตเ์ขา้รับบริการดว้ยตนเอง ช่วงเวลา 8.00-12.00 น.ใชเ้วลาในการเดินทาง 11-
30 นาที ซ่ึงผูบ้ริโภคใชบ้ริการเพราะค่าบริการมีความเหมาะสม และมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง โดยผูบ้ริโภคเลือกใช้ศูนยบ์ริการเพื่อตรวจเช็ครถยนต์แต่ใช้อู่ซ่อมรถยนต์เพื่อการซ่อมแซม 
ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ และอู่ซ่อมรถยนตน์ั้น พบวา่ ปัจจยัดา้นส่ิง
กระตุน้ทางการตลาดโดยรวมมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ศูนย์บริการอยู่ในระดบัสูง แต่กับอู่ซ่อม
รถยนต์ มีอิทธิพลอยู่ในระดบัปานกลาง โดยท่ีปัจจยัด้านส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ และปัจจยัด้านจิตวิทยา
โดยรวมมีอิทธิพลต่อการเลือกใชศู้นยบ์ริการและอู่ซ่อมรถยนตอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง และจากการ
วิจยัผูว้ิจยัยงัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลและอายุของรถยนตมี์ความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชศู้นยบ์ริการ
และอู่ซ่อมรถยนต์อย่างมีนัยส าคญั และสุดท้ายจากการวิจยัผูว้ิจยัพบว่าแหล่งก าเนิดรถยนต์มี
ความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการเลือกใช้ศูนย์บริการอย่างมีนัยส าคัญ และมีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์ทางดา้นแหล่งขอ้มูลสถานบริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
ระยะเวลาในการเดินทางไปใชบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั 
 มนสันนัท ์มัง่มีธนรักษ ์(2551) วิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของอู่ซ่อมรถยนต์
ทัว่ไปจากมุมมองของผูรั้บบริการในพื้นท่ีจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงจากผลการวิจยัพบว่ามีปัจจยั
หลายดา้นท่ีท าให้เกิดความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพการบริการของอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไปกล่าวคือ 
ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาและรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะเกิดการรับรู้ต่อคุณภาพการ
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บริการท่ีแตกต่างกนั ในดา้นลกัษณะรถยนตท่ี์ใชง้าน อายุการใชง้าน และราคาของรถยนตท่ี์ต่างกนั
ท าให้เกิดการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกัน และส าหรับด้านพฤติกรรมการใช้งาน 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการใชบ้ริการ บริการท่ีเขา้ใช ้เหตุผลในการรับบริการ และความถ่ีในการเขา้รับ
บริการท่ีแตกต่างกนัจะท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 เอธสั ฤกษป์ฎิมา (2551) วจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตาม
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย ซ่ึงจากผลวิจยัพบว่า ในส่วนดา้นความคาดหวงั ผูโ้ดยสารชาว
ไทยมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมและหลายดา้นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยมีความคาดหวงัดา้นความไวว้างใจ (Assurance) ของผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด และดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) นอ้ยท่ีสุด ในส่วนดา้นการรับรู้ต่อ
การให้บริการ ผูโ้ดยสารชาวไทยมีการรับรู้ต่อการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทุกด้านใน
ระดบัปานกลาง และมีการรับรู้ในรายดา้นระดบัมากและปานกลาง โดยมีความรับรู้ในดา้นความ
ไวว้างใจของผู ้ให้บริการ (Assurance) มากท่ีสุดและด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) นอ้ยท่ีสุด 
 พจันอร โสตถิทตั (2551) วิจยัเร่ือง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym  ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน 
ซ่ึงจากผลวิจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้น
ความรวดเร็วในในการตอบสนอง มีระดบัการรับรู้มากเป็นอนัดับแรก รองลงมาคือ ด้านความ
เช่ือมั่นไวว้างใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านการเข้าถึงจิตใจ และ
ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีใน
การเข้ารับบริการ และสาเหตุหลักท่ีเลือกใช้ศูนย์บริการดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบวงจร 
Autoglym  ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท าความ
สะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym แตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ปิยะพล พุม่เพช็ร (2552) วจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้ม
หานคร จ ากดั ซ่ึงจากผลวจิยัพบวา่ (1)  ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ท่ีเป็น
กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เขา้มาใชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อปี ระยะเวลาเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่
ใช้เวลา 1-2 ชั่วโมงต่อคร้ัง โดยส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ท่ีเขา้มาใช้บริการเน่ืองจากรถเสียหรือมี
ปัญหาจ าเป็นตอ้งซ่อมบ ารุง เสียค่าใช้จ่ายแต่ละคร้ังไม่เกิน 5,000 บาท นอกจากนั้นยงั พบวา่ ส่วน
ใหญ่มีความประทบัใจในการบริการของพนักงานมากท่ีสุด (2) ในภาพรวม พบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ในภาพรวมมีความแตกต่างระหวา่ง
การรับรู้และความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการ 
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และความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (3) จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั พบวา่ เพศชาย มีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความ
คาดหวงัต่อการให้บริการ สูงกว่าเพศหญิงในระดบัอายุ พบว่า ความแตกต่างระหว่างการรับรู้และ
ความคาดหวงัต่อการให้บริการในภาพรวมเกิดข้ึนในทุกช่วงอายุ โดยผูท่ี้อายุในช่วงระหวา่ง 41-50 
ปี มีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ส่วนผูท่ี้มีอาย ุ
61 ปีข้ึนไปมีความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าต ่าท่ีสุด ใน
ระดบัการศึกษา พบว่า มีความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการใน
ภาพรวมเกิดข้ึนในทุกระดบัการศึกษา โดยผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาโทมีความแตกต่างระหวา่ง
การรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ส่วนผูท่ี้มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญา
ตรีมีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าต ่าท่ีสุด ในดา้นรายได ้
พบวา่มีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการในภาพรวมเกิดข้ึนในทุก
ระดบัรายได ้(4) ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยต้ามหานคร 
จ ากดั พบวา่ ขอ้ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งมีเพื่อเพิ่มความพึงพอใจมากท่ีสุด 2 อนัดบัแรกคือ ศูนยบ์ริการมี
การออกแบบสถานท่ีในการปฏิบติังานท่ีสะดวกทนัสมยั และศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั ส่วนขอ้ท่ีมีหนา้ท่ีดึงดูดลูกคา้เพิ่มเพิ่มความพึงพอใจ 2 อนัดบัแรกคือ ศูนยบ์ริการมีอาหาร
เคร่ืองด่ืมให้บริการ แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มารอรับบริการ ศูนยมี์บริการมีเอกสาร จุลสารขอ้มูลของ บริษทั
ใหส้ าหรับลูกคา้ 
 ชุลีรัตน์ ก้อนทอง (2553) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของอู่ซ่อม
รถยนต์และศูนย์บริการของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากผลการวิจยั พบว่า (1) 
ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท่ี์มีเพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อการบริการแตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการท่ีมีเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการแตกต่างกนั (2) คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 
และความไวว้างใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อการบริการของอู่ซ่อมรถยนต์
ในดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซ ้ า และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ยกเวน้ในดา้นอ่อนไหว
ต่อราคา ในส่วนของศูนยบ์ริการคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และความไวว้างใจท่ีมีต่อการใช้
บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อการบริการในทุกดา้น และในดา้นพฤติกรรม พฤติกรรมการ
ใช้บริการของผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ และศูนยบ์ริการนั้นมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อการ
บริการในทุกดา้นเช่นกนั 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเ ก่ียวข้องทั้ งหมด ผู ้ศึกษาสรุปได้ว่า  เค ร่ืองมือ 
SERVQUAL ซ่ึงเกิดจากการศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ เพื่อวดัการรับรู้
คุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ ความมัน่ใจได ้ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้ การเขา้ถึง
จิตใจ และการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีก าหนดการรู้รับของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการ เพื่อใชว้ดัระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการผูเ้ขา้มารับบริการ และแมว้า่
งานวิจยัหลายเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาประยุกตใ์ชใ้นงานวิจยั สามารถ
สรุปเป็นผลท่ีคน้พบท่ีส าคญัดงัน้ี องค์ประกอบดา้นกายภาพ (Tangible) ความสนใจส่วนบุคคล 
(Personal Attention) และขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บก่อนการบริการ มีผลต่อการประเมินการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการ แต่ส าหรับผูศึ้กษามีความเห็นวา่ส าหรับงานบริการส่วนใหญ่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
มกัคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีเลิศเสมอ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีใชปั้จจยัการรับรู้คุณภาพการ
บริการตามแนวคิดของ โมเดล SERVQUAL ของ พาราสุรามาน (Parasuraman et al., 1988) ซ่ึงระบุ
ดา้น หรือมิติท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้
5 ด้านท่ีเรียกว่า RATER มาเป็นมาตรฐานในการวดัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูม้าใช้
บริการศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาการรับรู้
คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั และเก็บขอ้มูล ณ 
ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ซ่ึงผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี    

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
3.  การเก็บรวมรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการกับศูนยบ์ริการรถยนต์ บริษทั 

สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 – 31 พฤษภาคม 2555 
2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ จ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการ 

บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในช่วงระยะเวลาประมาณ 31 วนั ระหวา่งวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม 
2555 จากจ านวนลูกคา้เก่า 590 ราย และจ านวนลูกคา้ใหม่ 110 ราย โดยผูศึ้กษาค านวณหาขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของ Taro Yamane จะไดจ้  านวนตวัอยา่ง ดงัน้ี 

จากสูตร         
 2Ne1

N
n


  

 
  เม่ือ n      =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N     =    ขนาดของประชากร 
   e       =    ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 
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  ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวนลูกคา้เก่าเท่ากบั  
  

   
 2)05.0)(590(1

590
n


     

   

  จ  านวนตวัอยา่งของลูกคา้เก่าท่ีจะท าการส ารวจขอ้มูล  =   238 ตวัอยา่ง 
   

  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวนลูกคา้ใหม่เท่ากบั 
 

   
 2)05.0)(110(1

110
n


   

  

  จ  านวนตวัอยา่งของลูกคา้ใหม่ท่ีจะท าการส ารวจขอ้มูล = 90 ตวัอยา่ง หลงัจากนั้น
ใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ ตามลกัษณะของประเภทลูกคา้ ตาม
สัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) การเลือกใช้วิธีน้ีเพราะจ านวนประชากรมี  
2 กลุ่ม อาจมีความแตกต่างกนั 
 ขั้นตอนท่ี 2  วิธีการสุ่มประชากรตัวอย่างใช้วิธี สุ่มโดยสะดวก (Convenience 
Sampling) กรณีน้ีเลือกใช้ตามความสะดวกของลูกคา้และผูเ้ก็บแบบสอบถามในการให้เก็บใน
ช่วงเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการจริงในศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ย ค าถามปลายปิด (Closed End) และปลายเปิด (Opened End) โดย
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จะเป็นขอ้มูลทัว่ไปทางด้าน
ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ รุ่นรถ และ
ประเภทลูกคา้ของศูนยบ์ริการ เป็นค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยจะมีตวัเลือก
ค าตอบหลายค าตอบ แต่ใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Multiple Choice Single-response Scale)  

ส่วนที ่2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลการใช้บริการศูนย์บริการเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) ทั้งหมด 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเขา้รับการบริการ ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ความประทบัใจในการใชบ้ริการ  
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามเก่ียวกับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 

บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

5 ระดบั ตามแบบของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 
 

  ระดบัความคิดเห็น        คะแนน 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  5 
 เห็นดว้ยมาก  4 
 เห็นดว้ยปานกลาง  3 
 เห็นดว้ยนอ้ย  2 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   1 
 

ส าหรับเกณฑ์ในการให้คะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดับนั้น ใช้สูตรค านวณอันตร 
ภาคชั้น (Interval Scale) ได ้ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2542: 110) 

 

(ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด)  =  (5 – 1)        =  0.8 
      จ  านวนระดบั        5 

 

และไดท้  าการแบ่งอนัตรภาคชั้นแต่ระดบัชั้นท่ีเท่ากนั โดยแต่ละช่วงมีความกวา้งเท่ากบั 
0.8 ซ่ึงค่าระดบัความส าคญัมากน้อยต่อระดบัคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการเฉล่ียท่ีค านวณได้มี
ความหมาย ต่อไปน้ี 

ช่วงท่ี 1 1.00 - 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
ช่วงท่ี 2 1.81 - 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
ช่วงท่ี 3 2.61 - 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ช่วงท่ี 4 3.41 - 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
ช่วงท่ี 5 4.21 - 5.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยแบ่งขอ้ค าถามเป็นมิติของเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการ ข้อค าถามใน 

ส่วนน้ีมีทั้งหมด 35 ขอ้ แบ่งได ้ดงัต่อไปน้ี 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ จ านวน 7 ขอ้ 
2. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจของผูใ้หบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
3. ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดข้องการบริการ จ านวน 9 ขอ้ 
4. ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเราของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 9 ขอ้ 
5. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้ 
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ส่วนที ่4 ค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) ข้อเสนอแนะท่ีบริษทัควร
ปรับปรุงแกไ้ข 1 ขอ้ 
 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

1. ศึกษาขอ้มูล งานวิจยั แนวคิด เก่ียวกบัเคร่ืองมือการประเมินคุณภาพการบริการ
แบบ SERVQUAL ซ่ึงเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 5 มิติ โดยประกอบไปดว้ยค าถามทั้งหมด 4 ส่วน 
ซ่ึงผูศึ้กษาไดป้รับขอ้ค าถามใหมี้ความเหมาะสมกบัธุรกิจประเภทศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต ์

2. ศึกษาตวัอยา่งแบบสอบถามต่างๆ ในเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. สร้างขอ้ค าถามและก าหนดขอบเขตของค าถามแบบ SERVQUAL ให้ครอบคลุม

มิติทั้ง 5 ดา้น เพื่อใชป้ระเมินคุณภาพการบริการ และตั้งขอ้ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
เพื่อการเปรียบเทียบระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ของศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 
จ  ากดั 

4. น าแบบสอบถามมาปรึกษากับอาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อท าการตรวจสอบ และขอ
ค าแนะน าในการแกไ้ข 

5. หลงัจากแบบสอบถามได้ผ่านการแก้ไข เรียบร้อยแล้ว จะน าไปทดลองใช้งาน 
(pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ราย เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของขอ้ค าถาม โดยวิธีค  านวณหา 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ตามวิธีของ Conbrach’s Alpha Coefficiency ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั
เท่ากบั 0.953 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิ คือ 
ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยรวบรวมขอ้มูลจากการแจก

แบบสอบถามใหก้บักลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
จ านวน 328 ตวัอยา่ง  

 



49 
 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

เม่ือไดรั้บแบบสอบถามคืน และท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้ 
ไดด้ าเนินการในขั้นตอนต่อไปน้ี 

1. ลงเลขท่ีแบบสอบถาม 
2. ลงรหสั (Coding) ในแบบสอบถาม 
3. น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้ไปป้อนขอ้มูล และประมวลผลดว้ยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อค านวณหาค่าสถิติท่ีตอ้งการ 
4. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีป้อนเขา้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยพิมพข์อ้มูล

ทางเคร่ืองพิมพ ์(Print Out) เพื่อตรวจหาขอ้ผิดพลาดในการลงรหัสหรือขอ้ผิดพลาดจากการป้อน
ขอ้มูล จากนั้นจึงไดจ้ดัท าตารางวเิคราะห์ทางสถิติ 

5. แปลความหมายของขอ้มูลท่ีไดป้ระมวลผลเรียบร้อยแลว้ เพื่อจดัท ารายงานและ
สรุปผล 

 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การอธิบายโดยใช้ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้
บริการ ศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ  ากัด ตามตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคล ใช้วิ ธี  
Independent Sample t-test  
  
  
  
 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  
 
 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั” ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่ง
เป็นลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั จ  านวน 328 ชุด 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน จ าแนกตามลกัษณะ
ของขอ้มูลหรือตวัแปรต่างๆ ท่ีใชใ้นการศึกษาและการใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

ส่วนที ่1   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดต่้อเดือน บา้นพกัอาศยัของท่าน รถเมอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่น
ไหนท่ีท่านน าเขา้บริการ และท่านน ารถเมอร์เซ-เดสเบนซ์เขา้ศูนยบ์ริการแห่งน้ีเป็นคร้ังท่ีของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออ
โตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเขา้รับการบริการ/ต่อปี ระยะเวลา
เฉล่ีย/คร้ังท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง และ
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีน่ี 

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

ส่วนที ่4 ผลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้เก่าและ 
ลูกคา้ใหม่ของ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

ผลการวเิคราะห์ 
 ผลการวิเคราะห์ท่ีน าเสนอจะมีสัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีผูศึ้กษาใช้ในการน าเสนอโดยมี
ความหมาย ดงัน้ี 

 n หมายถึง  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
X  หมายถึง  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D. หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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t-value หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน เก่ียวกบัความแตกต่างของ 
  ค่าเฉล่ีย ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มตวัอยา่ง  

Sig. หมายถึง  ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนน้ีจะประกอบดว้ย เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดต่้อเดือน บา้นพกัอาศยั รถเมอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่นรถท่ีน าเขา้
บริการ และคร้ังท่ีน ารถเมอร์เซ-เดสเบนซ์มาเขา้ศูนยบ์ริการแห่งน้ี  
 

ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
    

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1.   เพศ   
      ชาย 209 63.72 
      หญิง 119 36.28 

รวม 328 100.00 

2.   อายุ   
      31-40 ปี 32 9.76 
      41-50 ปี 110 33.54 
      51 ปีข้ึนไป 181 55.18 
     ไม่ตอบ 5 1.5 

รวม 328 100.00 

3.   ระดับการศึกษา   
      ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3 0.91 
      ปริญญาตรี 216 65.85 
      ปริญญาโท    99 30.18 
      สูงกวา่ปริญญาโท    2 0.61 
      ไม่ตอบ 8 2.44 

รวม 328 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
    

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

4.  อาชีพ   
      ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 8 2.44 
      ประกอบธุรกิจส่วนตวั 280 85.37 
      พนกังานบริษทัเอกชน 22 6.71 
      ขา้ราชการบ านาญ/พนกังานบริษทัท่ีปลดเกษียณ 7 2.13 
      อ่ืนๆ 4 1.22 
     ไม่ตอบ 7 2.13 

รวม 328 100.00 

5.   ระดับรายได้ต่อเดือน   
      20,001-30,000 บาท 1 0.30 
      30,001-40,000 บาท 3 0.91 
      40,001 บาทข้ึนไป 314 95.73 
     ไม่ตอบ 10 3.05 

รวม 328 100.00 

6.   บ้านพกัอาศัย   
      เขตสวนหลวง  36 10.97 
      เขตพระโขนง 18 5.49 
      เขตบางนา 17 5.18 
      เขตประเวศ 38 11.59 
      เขตอ่ืนๆ ในกรุงเทพฯ 120 36.59 
      ต่างจงัหวดั 99 30.18 

รวม 328 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
    

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

7.   รถเมอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่นที่น าเข้ารับบริการ   
     C - Class 101 30.79 
     E - Class 168 51.22 
     S - Class 35 10.67 
     อ่ืนๆ  24 7.32 

รวม 328 100.00 

8.  คร้ังที่น ารถเมอร์เซเดส-เบนซ์ เข้าศูนย์บริการ   
      คร้ังแรก (ลูกคา้ใหม่) 90 27.44 
      คร้ังท่ี 2-5 คร้ัง (ลูกคา้เก่า) 88 26.83 
      มากกวา่ 5 คร้ัง (ลูกคา้เก่า) 149 45.43 
    ไม่ตอบ 1 0.30 

รวม 328 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศชาย จ านวน 209 คน (ร้อยละ 

63.72) และเพศหญิง จ านวน 119 คน (ร้อยละ 36.28)   
เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอาย ุส่วนใหญ่อาย ุ51 ปี ข้ึนไป จ านวน 181 คน (ร้อยละ 55.18)  อาย ุ

41-50 ปี จ  านวน 110 คน (ร้อยละ 33.54) และผูต้อบแบบสอบถามน้อยท่ีสุด อายุ 31-40 ปี จ  านวน  
32 คน (ร้อยละ 9.76) 

เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 216 
คน (ร้อยละ 65.85) รองลงมาปริญญาโท จ านวน 99 คน (ร้อยละ 30.18) ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน  
3 คน (ร้อยละ 0.91) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 
2 คน (ร้อยละ 0.61)     

เม่ือจ าแนกตามอาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 280 คน (ร้อยละ 
85.37) รองลงมาอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 22 คน (ร้อยละ 6.71) อาชีพรับขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 8 คน (ร้อยละ 2.44) อาชีพขา้ราชการบ านาญ/พนกังานบริษทัท่ีปลด
เกษียณ จ านวน 7 คน (ร้อยละ 2.13) และผูต้อบแบบสอบถามน้อยท่ีสุด เป็นอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 4 คน 
(ร้อยละ 1.22)  
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เม่ือจ าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป  
จ านวน 314 คน (ร้อยละ 95.73) รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 3 คน  
(ร้อยละ 0.91) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด มีรายไดต่้อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 1 คน 
(ร้อยละ 0.30) 

เม่ือจ าแนกตามบ้านพกัอาศัย ส่วนใหญ่อยู่เขตอ่ืนๆ ในกรุงเทพฯ จ านวน 120 คน  
(ร้อยละ 36.59) รองลงมาอยู่ต่างจงัหวดั จ านวน 99 คน (ร้อยละ 30.18) เขตประเวศ จ านวน 38 คน
(ร้อยละ 11.59) เขตสวนหลวง จ านวน 36 คน (ร้อยละ 10.97) เขตพระโขนง จ านวน 18 คน (ร้อยละ 
5.49) และเขตบางนา จ านวน 17 คน (ร้อยละ 5.18) 

เม่ือจ าแนกตามรถเมอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่นท่ีน าเขา้รับบริการ ส่วนใหญ่เป็นรถรุ่น E–
Class จ านวน 168 คน (ร้อยละ 51.22) รองลงมาเป็นรถรุ่น C-Class จ านวน 101 คน (ร้อยละ 30.79) 
เป็นรถรุ่น S-Class จ านวน 35 คน (ร้อยละ 10.67) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด เป็นรถรุ่นอ่ืนๆ 
จ านวน 24 คน (ร้อยละ 7.32)  

เม่ือจ าแนกตามคร้ังท่ีการน ารถเมอร์เซเดส-เบนซ์ เขา้ศูนยบ์ริการแห่งน้ี ส่วนใหญ่น ารถ
มาเขา้ศูนยม์ากกว่า 5 คร้ัง จ  านวน 149 คน (ร้อยละ 45.43) รองลงมาน ารถมาเขา้ศูนยเ์ป็นคร้ังแรก 
จ านวน  90 คน (ร้อยละ 27.44) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด น ารถมาเขา้ศูนยค์ร้ังท่ี 2–5 จ านวน 
88 คน (ร้อยละ 26.83)  

 

ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 
ของลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ 
 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
ของลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ ในส่วนน้ีจะประกอบด้วย ความถ่ีในการเข้ารับการบริการ/ต่อปี 
ระยะเวลาเฉล่ีย/คร้ังท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละ
คร้ัง และเหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีน่ี 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่  

   

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ลูกค้าเก่า ลูกค้าใหม่ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

9.  ความถี่ในการเข้ารับบริการ/ต่อปี     
     1  คร้ัง 3 1.26 90 100.00 
     2 – 3 คร้ัง  111 46.64 0 0.00 
     4 – 5 คร้ัง  67 28.15 0 0.00 
     5 คร้ังข้ึนไป  56 23.53 0 0.00 
   ไม่ตอบ 1 0.42 0 0.00 

รวม 238 100.00 90 100.00 

10.  ระยะเวลาเฉลีย่/คร้ังทีใ่ช้บริการ         
       1 – 2  ชัว่โมง 5 2.10 4 4.44 
       3 – 5  ชัว่โมง 40 16.81 14 15.56 
       5 ชัว่โมงข้ึนไป 186 78.15 70 77.78 
      ไม่ตอบ 7 2.94 2 2.22 

รวม 238 100.00 90 100.00 

11.  วตัถุประสงค์ในการเข้าไปใช้บริการ         
       ตรวจเช็คเคร่ืองยนต-์ช่วงล่างทัว่ไป 36 15.13 19 21.11 
       เคาะและท าสี 31 13.03 13 14.44 
       รถเสียหรือมีปัญหาจ าเป็นตอ้งซ่อมบ ารุง 23 9.66 11 12.22 
       เขา้ตรวจเช็คเม่ือครบระยะทางท่ีก าหนด 82 34.45 31 34.44 
       เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง-น ้ามนัเกียร์ 42 17.65 8 8.89 
       อ่ืนๆ 22 9.24 8 8.89 
      ไม่ตอบ 2 0.84 0 0.00 

รวม 238 100.00 90 100.00 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  
   

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ลูกค้าเก่า ลูกค้าใหม่ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

12.  ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ในการใช้บริการแต่ละคร้ัง         
       ไม่เสียค่าใชจ่้าย 1 0.42 5 5.56 
       ไม่เกิน 5,000 บาท 17 7.14 38 42.22 
       5,001 – 20,000 บาท 127 53.36 33 36.67 
       20,001 – 50,000 บาท 77 32.35 9 10.00 
       50,000 บาทข้ึนไป 14 5.88 5 5.56 
      ไม่ตอบ 2 0.84 0 0.00 

รวม 238 100.00 90 100.00 

13.  เหตุผลที่เลอืกมาใช้บริการทีน่ี่         
       ความสะดวกสบายของสถานท่ีตั้ง 60 25.21 22 24.44 
       ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
 ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

26 10.92 9 10.00 

       ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 16 6.72 5 5.56 
       ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 21 8.82 9 10.00 
       การบริการของพนกังาน  74 31.09 33 36.67 
       ระบบการท างานของศูนยบ์ริการฯ 38 15.97 12 13.33 
       ไม่ตอบ 3 1.26 0 0.00 

รวม 238 100.00 90 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการเม่ือ

จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ/ต่อปี 2-3 คร้ัง เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 111 คน (ร้อยละ 46.64) 
รองลงมาความถ่ีในการเขา้รับบริการ 4-5คร้ัง/ต่อปี จ  านวน 67 คน (ร้อยละ 28.15) และความถ่ีใน
การเขา้รับบริการ 5 คร้ังข้ึนไป จ านวน 56 คน (ร้อยละ 23.53) ตามล าดบั 
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เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาเฉล่ีย/คร้ังท่ีใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้เวลา 5 ชัว่โมงข้ึนไป เป็น
ลูกคา้เก่าจ านวน 186 คน (ร้อยละ 78.15) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 70 คน (ร้อยละ 77.78) รองลงมาคือ 
ใช้เวลา 3 – 5 ชั่วโมง เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 40 คน (ร้อยละ 16.81) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 14 คน 
(ร้อยละ15.56) และผูต้อบแบบสอบถามน้อยท่ีสุด ใชเ้วลา 1 - 2 ชัว่โมง เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 5 คน 
(ร้อยละ 2.10) เป็นลูกคา้ใหม่จ  านวน 4 คน (ร้อยละ 4.44) ตามล าดบั   

เม่ือจ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการเขา้ไปใช้บริการ ส่วนใหญ่เขา้ตรวจเช็คเม่ือครบ
ระยะทางท่ีก าหนด เป็นลูกค้าเก่าจ านวน 82 คน (ร้อยละ 34.45) และลูกค้าใหม่จ  านวน 31 คน  
(ร้อยละ 34.44) รองลงมาคือ ตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ – ช่วงล่างทัว่ไป เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 36 คน  
(ร้อยละ 15.13) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 19 คน (ร้อยละ 21.11) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด เขา้
ใช้บริการอ่ืนๆ เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 22 คน (ร้อยละ 9.24) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 8 คน (ร้อยละ 
8.89) ตามล าดบั    

เม่ือจ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการใช้บริการแต่ละคร้ัง ส่วนใหญ่ใช้บริการคร้ังละ  
ไม่เกิน 5,000 บาท เป็นลูกคา้ใหม่จ านวน 38 คน (ร้อยละ 42.22) และค่าใชจ่้ายคร้ังละ 5,001 – 20,000 บาท 
เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 127 คน (ร้อยละ 53.36) รองลงมาคือ ใช้บริการคร้ังละ 20,001 - 50,000 บาท 
เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 77 คน (ร้อยละ 32.35) และใชบ้ริการคร้ังละ 5,001 – 20,000 บาท เป็นลูกคา้
ใหม่จ  านวน 33 คน (ร้อยละ 36.67) และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด ไม่เสียค่าใชจ่้าย เป็นลูกคา้เก่า
จ านวน 1 คน (ร้อยละ 0.42) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 5 คน (ร้อยละ 5.56) ตามล าดบั 

เม่ือจ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีน่ี เหตุผลส่วนใหญ่คือ การบริการของพนกังาน 
เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 74 คน (ร้อยละ 31.09) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 31 คน (ร้อยละ 36.67) รองลงมา
คือ ความสะดวกของสถานท่ีตั้ง เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 60 คน (ร้อยละ 25.21) และลูกคา้ใหม่ จ  านวน
22 คน (ร้อยละ 24.44) และเหตุผลท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะอาดของอาคาร
สถานท่ี เป็นลูกคา้เก่าจ านวน 16 คน (ร้อยละ 6.72) และลูกคา้ใหม่จ  านวน 5 คน (ร้อยละ 5.56) 
ตามล าดบั 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของลูกค้าศูนย์บริการ 
บริษทั สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของลูกค้าศูนยบ์ริการ 
บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ไดน้ าเสนอดงัตารางท่ี 4.3-4.8 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
 ลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั  
 

การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของศูนยบ์ริการ X  .D.S  การแปลผล 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง 4.24 0.464 มากท่ีสุด 
2. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.26 0.490 มากท่ีสุด 
3. ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้ 4.28 0.480 มากท่ีสุด 
4. ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 4.29 0.484 มากท่ีสุด 
5. ดา้นการตอบสนอง 4.24 0.502 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 0.463 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26) เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา รับรู้สูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.29) 
และดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรงและดา้นการตอบสนอง รับรู้ต ่าสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( X = 4.24) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง 

  

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง X  .D.S  
การแปล
ผล 

1. วนัและเวลาเปิด – ปิด ในการใหบ้ริการ ตรงตามป้าย 
ท่ีทางศูนยบ์ริการประกาศไว ้

4.30 0.492 มากท่ีสุด 

2. ผูม้าใชบ้ริการมีปัญหาพนกังานจะเขา้มาช่วยเหลือ 
และแกปั้ญหาอยา่งจริงใจ 

4.27 0.507 มากท่ีสุด 

3. พนกังานสามารถประเมินเวลาการใหบ้ริการ 
ไดใ้กลเ้คียงความเป็นจริง 

4.17 0.574 มาก 

4. การใหบ้ริการ เสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้ 4.13 0.580 มาก 
5. พนกังานจะเขา้มาใหบ้ริการในทนัทีเม่ือท่านมาใช ้

บริการตั้งแต่คร้ังแรก 
4.34 0.510 มากท่ีสุด 

6. พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด 
ในการบริการ 

4.26 0.471 มากท่ีสุด 

รวม 4.24 0.464 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานจะเขา้มาให้บริการในทนัทีเม่ือท่านมาใช้บริการตั้งแต่คร้ังแรก
รับรู้สูงสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.34) และการให้บริการ เสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้
รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13) 
 
 



 60 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ X  .D.S  การแปลผล 
1. พฤติกรรมของพนกังานท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ 

เกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจ 
4.27 0.517 มากท่ีสุด 

2. ผูใ้ชบ้ริการมีความปลอดภยัในการมาติดต่อ 
ใชบ้ริการดา้นต่างๆ 

4.27 0.502 มากท่ีสุด 

3. ศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและ 
ตรวจเช็คความเรียบร้อย 

4.24 0.490 มากท่ีสุด 

4. เอกสารต่างๆ ของศูนยบ์ริการมีความถูกตอ้งและ 
ไม่มีขอ้ผดิพลาดเม่ือไดรั้บ 

4.27 0.502 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 0.490 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดา้นการให้ความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า พฤติกรรมของพนักงานท าให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความเช่ือมั่นและประทับใจ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความปลอดภยัในการมาติดต่อใชบ้ริการดา้นต่างๆ และเอกสารต่างๆ ของศูนยบ์ริการมี
ความถูกตอ้งและไม่มีขอ้ผิดพลาดเม่ือได้รับรับรู้สูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27) และ
ศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและตรวจเช็คความเรียบร้อย รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( X = 4.24) 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการ ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้

 

ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้ X  .D.S  การแปลผล 
1. ความเด่นชดัของป้ายช่ือศูนยบ์ริการ 4.29 0.489 มากท่ีสุด 
2. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ 

ท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
4.30 0.489 มากท่ีสุด 

3. ไดรั้บการอ านวยความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ 4.28 0.519 มากท่ีสุด 
4. ความเพียงพอของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.22 0.548 มากท่ีสุด 
5. ความสะอาดของศูนยบ์ริการ และบริเวณปฏิบติังาน 4.28 0.535 มากท่ีสุด 
6. ความสะอาด ความสวยงาม ของหอ้งรับรองลูกคา้ 4.29 0.507 มากท่ีสุด 
7. ความสะดวกสบายภายในหอ้งรับรองลูกคา้ เช่น  

หนงัสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีใหบ้ริการ  
บริการอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.30 0.508 มากท่ีสุด 

8. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ  
เช่นการน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช ้เพื่อให้เกิดความ
รวดเร็วในการท างาน 

4.27 0.503 มากท่ีสุด 

9. ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังาน 
เช่น ใส่ชุดยนิูฟอร์ม แบบเดียวกนั เป็นตน้ 

4.28 0.508 มากท่ีสุด 

รวม 4.28 0.480 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า  ความสะดวกของสถานท่ีตั้ งของศูนย์บริการท่ีท่านมาใช้บริการ และความ
สะดวกสบายภายในห้องรับรองลูกค้า เช่น หนังสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีให้บริการ 
บริการอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ รับรู้สูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.30) และความเพียงพอของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการรับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.22) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 

 

ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา X  .D.S  การแปลผล 
1. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่น 

ไม่มีการลดัคิวในการใหบ้ริการ 
4.21 0.544 มากท่ีสุด 

2. พนกังานส่งมอบรถใหก้บัลูกคา้ดว้ยความระมดัระวงั 4.24 0.557 มากท่ีสุด 
3. ความเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ หรือปัญหาของลูกคา้

ตลอดจนความช่วยเหลือจากเจา้ของหรือกรรมการ 
ของศูนยบ์ริการ 

4.32 0.511 มากท่ีสุด 

4. ความเป็นกนัเองของพนกังาน กบัลูกคา้ 4.34 0.511 มากท่ีสุด 
5. ศูนยบ์ริการจะมีพนกังานส าหรับใหบ้ริการต่อ 

ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 
4.30 0.540 มากท่ีสุด 

6. ทางศูนยบ์ริการใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เสมือน 
เป็นคนส าคญั 

4.31 0.521 มากท่ีสุด 

7. ศูนยบ์ริการมีความเขา้ใจและเจาะจงความตอ้งการ 
ของลูกคา้ได ้

4.30 0.550 มากท่ีสุด 

8. การรับฟังค าแนะน า และติชมของผูใ้ชบ้ริการ 4.32 0.510 มากท่ีสุด 
9. การส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ระหวา่งศูนยบ์ริการกบัลูกคา้  

เช่น SMS, e-Mail ส่งการ์ดในโอกาสต่างๆ เป็นตน้ 
4.28 0.507 มากท่ีสุด 

รวม 4.29 0.484 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.29) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ความเป็นกนัเองของพนกังานกบัลูกคา้ รับรู้สูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 
4.34) และความเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่น ไม่มีการลดัคิวในการให้บริการ รับรู้ต ่าสุด 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.21) 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการ ดา้นการตอบสนอง 

 

ดา้นการตอบสนอง X  .D.S  การแปลผล 
1. ไดรั้บการตอ้นรับในทนัที เม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใชบ้ริการ 4.34 0.511 มากท่ีสุด 
2. พนกังานแจง้วธีิการปฏิบติัต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

ไดต้ามขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง 
4.30 0.549 มากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเสมอ 4.33 0.522 มากท่ีสุด 
4. มีความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการบริการ 4.16 0.596 มาก 
5. ความเหมาะสมในการรอคอย ระหวา่งการบริการ 4.15 0.582 มาก 
6. ความสามารถของพนกังานในการบริการตามเวลา 

ท่ีลูกคา้ก าหนด 
4.16 0.587 มาก 

รวม 4.24 0.502 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ พบวา่ ไดรั้บการตอ้นรับในทนัที เม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใชบ้ริการ รับรู้สูงสุด อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( X = 4.34) และความเหมาะสมในการรอคอย ระหวา่งการบริการ รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก 
( X = 4.15) 
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ผลการเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ 
ของบริษทั สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 

 
ผลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 

ของ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ไดน้ าเสนอดงัตารางท่ี 4.9-4.14 
 
ตารางท่ี 4.9  ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการ

บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของศูนยบ์ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
ทดสอบ t-test 

ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ 
ความเท่ียงตรง 

4.24 0.445 มากท่ีสุด 4.26 0.509 มากท่ีสุด 0.728 ไม่แตกต่าง 

2. ดา้นการให้ความมัน่ใจ 4.27 0.497 มากท่ีสุด 4.24 0.468 มากท่ีสุด 0.699 ไม่แตกต่าง 
3. ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้ 4.28 0.480 มากท่ีสุด 4.27 0.478 มากท่ีสุด 0.881 ไม่แตกต่าง 
4. ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 4.29 0.476 มากท่ีสุด 4.29 0.504 มากท่ีสุด 0.961 ไม่แตกต่าง 
5. ดา้นการตอบสนอง 4.24 0.480 มากท่ีสุด 4.24 0.555 มากท่ีสุด 0.979 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.27 0.454 มากท่ีสุด 4.26 0.488 มากท่ีสุด 0.959 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.9 โดยภาพรวมและทุกดา้น พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการระหว่าง

ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นการเอา

ใจเขามาใส่ใจเราของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบวา่  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( X = 4.29) รองลงมาคือ ด้านลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดข้องลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่  พบวา่ มี

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.28) และ( X = 4.27) ดา้นการให้ความ

มัน่ใจของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

( X = 4.27) และ ( X = 4.24) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรงของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ 

พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) และ ( X = 4.26) และ

ดา้นการตอบสนองของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) และ ( X = 4.24) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้คุณภาพการ
 บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความ
เท่ียงตรง 

ระดบัความคิดเห็น 
ทดสอบ t-test 

ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. วนัและเวลาเปิด – ปิด ในการ
ให้บริการ ตรงตามป้ายท่ีทาง
ศูนยบ์ริการประกาศไว ้

4.30 0.488 มากท่ีสุด 4.29 0.503 มากท่ีสุด .807 ไม่แตกต่าง 

2. ผูม้าใชบ้ริการมีปัญหาพนกังาน
จะเขา้มาช่วยเหลือและแกปั้ญหา
อยา่งจริงใจ 

4.25 0.506 มากท่ีสุด 4.30 0.507 มากท่ีสุด .416 ไม่แตกต่าง 

3. พนกังานสามารถประเมินเวลา
การให้บริการไดใ้กลเ้คียง 
ความเป็นจริง 

4.15 0.544 มาก 4.21 0.645 มากท่ีสุด .409 ไม่แตกต่าง 

4. การให้บริการ เสร็จตามก าหนด
ท่ีไดน้ดัหมายไว ้

4.13 0.538 มาก 4.14 0.680 มาก .823 ไม่แตกต่าง 

5. พนกังานจะเขา้มาให้บริการ
ในทนัทีเม่ือท่านมาใชบ้ริการ
ตั้งแต่คร้ังแรก 

4.33 0.499 มากท่ีสุด 4.33 0.540 มากท่ีสุด 1.00 ไม่แตกต่าง 

6. พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือ
เกิดขอ้ผิดพลาดในการบริการ 

4.25 0.464 มากท่ีสุด 4.26 0.487 มากท่ีสุด .967 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.24 0.445 มากท่ีสุด 4.26 0.509 มากท่ีสุด 0.728 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.10 โดยภาพรวมและรายขอ้ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่ง

ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่พนกังานจะเขา้มาให้บริการในทนัทีเม่ือท่านมา
ใชบ้ริการตั้งแต่คร้ังแรกของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด สูงสุด ( X = 4.33) และการให้บริการ เสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไวข้องลูกคา้เก่าและ
ลูกคา้ใหม่ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13) และ ( X = 
4.14)  
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ตารางท่ี 4.11  ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ระดบัความคิดเห็น 

ทดสอบ t-test 
ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. พฤติกรรมของพนกังานท าให้ 
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่
และประทบัใจ 

4.27 0.516 มากท่ีสุด 4.28 0.520 มากท่ีสุด .904 ไม่แตกต่าง 

2. ผูใ้ชบ้ริการมีความปลอดภยั 
ในการมาติดต่อใชบ้ริการ 
ดา้นต่างๆ 

4.28 0.511 มากท่ีสุด 4.23 0.475 มากท่ีสุด .468 ไม่แตกต่าง 

3. ศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบ 
ขั้นสุดทา้ยและตรวจเช็ค 
ความเรียบร้อย 

4.25 0.497 มากท่ีสุด 4.22 0.469 มากท่ีสุด .660 ไม่แตกต่าง 

4. เอกสารต่างๆ ของศูนยบ์ริการ 
มีความถูกตอ้งและไม่มี
ขอ้ผิดพลาดเม่ือไดรั้บ 

4.27 0.509 มากท่ีสุด 4.24 0.481 มากท่ีสุด .632 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.27 0.497 มากท่ีสุด 4.24 0.468 มากท่ีสุด 0.699 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.11 โดยภาพรวมและรายขอ้ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่ง

ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ดา้นการให้ความมัน่ใจ ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายขอ้ พฤติกรรมของพนกังานท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และ
ประทบัใจ ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด สูงสุด ( X = 4.27) และ ( X = 4.28) และศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและตรวจเช็ค
ความเรียบร้อยของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.25) และ ( X = 4.22)  
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ตารางท่ี 4.12  ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้

 

ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้ 
ระดบัความคิดเห็น 

ทดสอบ t-test 
ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. ความเด่นชดัของป้ายช่ือ
ศูนยบ์ริการ 

4.30 0.487 มากท่ีสุด 4.27 0.493 มากท่ีสุด .572 ไม่แตกต่าง 

2. ความสะดวกของสถานท่ีตั้ง
ของศูนยบ์ริการท่ีท่านมาใช้
บริการ 

4.30 0.488 มากท่ีสุด 4.27 0.493 มากท่ีสุด .540 ไม่แตกต่าง 

3. ไดรั้บการอ านวยความสะดวก
เม่ือมาใชบ้ริการ 

4.27 0.524 มากท่ีสุด 4.29 0.505 มากท่ีสุด .732 ไม่แตกต่าง 

4. ความเพียงพอของพนกังาน 
ผูใ้ห้บริการ 

4.22 0.539 มากท่ีสุด 4.21 0.571 มากท่ีสุด .903 ไม่แตกต่าง 

5. ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 
และบริเวณปฏิบติังาน 

4.27 0.555 มากท่ีสุด 4.28 0.476 มากท่ีสุด .870 ไม่แตกต่าง 

6. ความสะอาด ความสวยงาม 
ของห้องรับรองลูกคา้ 

4.30 0.518 มากท่ีสุด 4.28 0.476 มากท่ีสุด .819 ไม่แตกต่าง 

7. ความสะดวกสบายภายในห้อง
รับรองลูกคา้ เช่น หนงัสือ 
นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหาร 
ท่ีให้บริการ บริการ
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.30 0.520 มากท่ีสุด 4.28 0.476 มากท่ีสุด .768 ไม่แตกต่าง 

8. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น
การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช ้
เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วในการ
ท างาน 

4.27 0.507 มากท่ีสุด 4.26 0.489 มากท่ีสุด .853 ไม่แตกต่าง 

9. ความเป็นระเบียบเรียบร้อยใน
การแต่งกายของพนกังาน เช่น
ใส่ชุดยนิูฟอร์ม แบบเดียวกนั 
เป็นตน้ 

4.28 0.513 มากท่ีสุด 4.27 0.495 มากท่ีสุด .837 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.28 0.480 มากท่ีสุด 4.27 0.478 มากท่ีสุด 0.881 ไม่แตกต่าง 
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จากตาราง 4.12  โดยภาพรวมและรายขอ้ พบวา่  การรับรู้คุณภาพการบริการระหว่าง
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายขอ้ ความสะอาด ความสวยงาม ของห้องรับรองลูกคา้และความ
สะดวกสบายภายในห้องรับรองลูกค้า เช่น หนังสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีให้บริการ 
บริการอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.30) และ ( X = 4.28) และความเพียงพอของพนกังานผูใ้ห้บริการของ
ลูกค้าเก่าและลูกคา้ใหม่ พบว่า มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  
( X = 4.22) และ ( X = 4.21)  

 
ตารางท่ี 4.13  ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้คุณภาพการ

บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 

ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
ระดบัความคิดเห็น 

ทดสอบ t-test 
ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. ความเสมอภาคในการให้บริการ
กบัลูกคา้ เช่น ไม่มีการลดัคิวใน
การให้บริการ 

4.20 0.527 มาก 4.24 0.584 มากท่ีสุด .552 ไม่แตกต่าง 

2. พนกังานส่งมอบรถให้กบัลูกคา้
ดว้ยความระมดัระวงั 

4.22 0.572 มากท่ีสุด 4.27 0.515 มากท่ีสุด .511 ไม่แตกต่าง 
 

3. ความเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ 
หรือปัญหาของลูกคา้ตลอดจน
ความช่วยเหลือจากเจา้ของหรือ
กรรมการของศูนยบ์ริการ 

4.32 0.502 มากท่ีสุด 4.31 0.533 มากท่ีสุด .899 ไม่แตกต่าง 

4. ความเป็นกนัเองของพนกังาน 
กบัลูกคา้ 

4.34 0.501 มากท่ีสุด 4.32 0.537 มากท่ีสุด .774 ไม่แตกต่าง 

5. ศูนยบ์ริการจะมีพนกังาน 
ส าหรับให้บริการต่อผูใ้ช ้
บริการเป็นรายบุคคล 

4.31 0.539 มากท่ีสุด 4.29 0.546 มากท่ีสุด .794 ไม่แตกต่าง 

6. ทางศูนยบ์ริการให้ความเอาใจใส่
ลูกคา้เสมือนเป็นคนส าคญั 

4.31 0.516 มากท่ีสุด 4.31 0.533 มากท่ีสุด .994 ไม่แตกต่าง 

7. ศูนยบ์ริการมีความเขา้ใจและ
เจาะจงความตอ้งการของลูกคา้
ได ้

4.30 0.536 มากท่ีสุด 4.29 0.585 มากท่ีสุด .895 ไม่แตกต่าง 
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ตารางท่ี 4.13  (ต่อ) 
 

ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
ระดบัความคิดเห็น 

ทดสอบ t-test 
ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
8. การรับฟังค าแนะน า และ 
ติชมของผูใ้ชบ้ริการ 

4.31 0.501 มากท่ีสุด 4.31 0.533 มากท่ีสุด .952 ไม่แตกต่าง 

9. การส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ระหวา่ง
ศูนยบ์ริการ กบัลูกคา้ เช่น  
SMS, e-Mail ส่งการ์ดใน 
โอกาสต่างๆ เป็นตน้ 

4.29 0.516 มากท่ีสุด 4.24 0.481 มากท่ีสุด .475 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.29 0.476 มากท่ีสุด 4.29 0.504 มากท่ีสุด 0.961 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.13 โดยภาพรวมและรายขอ้ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่ง

ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายขอ้ ความเป็นกนัเองของพนกังานกบัลูกคา้ของลูกคา้เก่าและลูกคา้
ใหม่ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสูงสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.34) และ ( X = 
4.32) และความเสมอภาคในการให้บริการกบัลูกคา้ เช่นไม่มีการลดัคิวในการให้บริการ พบว่า มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด ของลูกคา้เก่าอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.32) และลูกคา้ใหม่อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.31)  
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ตารางท่ี 4.14   ผลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นการตอบสนอง 

 

ดา้นการตอบสนอง 
ระดบัความคิดเห็น 

ทดสอบ t-test 
ลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ 

X  .D.S  แปลผล X  .D.S  แปลผล Sig. แปลผล 
1. ไดรั้บการตอ้นรับในทนัที  
เม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใชบ้ริการ 

4.33 0.499 มากท่ีสุด 4.33 0.540 มากท่ีสุด .982 ไม่แตกต่าง 

2. พนกังานแจง้วิธีการปฏิบติั 
ต่างๆ ให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้
ตามขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง 

4.29 0.533 มากท่ีสุด 4.30 0.589 มากท่ีสุด .911 ไม่แตกต่าง 

3. พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเสมอ 

4.33 0.516 มากท่ีสุด 4.32 0.537 มากท่ีสุด .847 ไม่แตกต่าง 

4. มีความรวดเร็วในแต่ละ
ขั้นตอนของการบริการ 

4.16 0.573 มาก 4.16 0.652 มาก .987 ไม่แตกต่าง 

5. ความเหมาะสมในการรอคอย 
ระหวา่งการบริการ 

4.15 0.553 มาก 4.16 0.652 มาก .920 ไม่แตกต่าง 

6. ความสามารถของพนกังาน 
ในการบริการตามเวลาท่ี 
ลูกคา้ก าหนด 

4.16 0.558 มาก 4.17 0.658 มาก .892 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.24 0.480 มากท่ีสุด 4.24 0.555 มากท่ีสุด 0.979 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.14 โดยภาพรวมและรายขอ้ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่ง

ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ดา้นการตอบสนอง ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายขอ้ ไดรั้บการตอ้นรับในทนัที เม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ พบว่า มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการสูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 
4.33) และ ( X = 4.33) และความเหมาะสมในการรอคอย ระหว่างการบริการของลูกคา้เก่าและ
ลูกคา้ใหม่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15) และ ( X = 4.16)  

 
 
 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง  
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในคร้ังน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลให้ศูนยบ์ริการสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการสร้าง 
การรับรู้ให้แข็งแกร่ง ตลอดจนน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เป็นมาตรฐาน และสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บริการ ผูศึ้กษาจึงไดท้  าการศึกษาโดยอาศยัหลกัทางสถิติเขา้มา
ช่วยในการวเิคราะห์ ไดผ้ลสรุปตามล าดบัการศึกษา ดงัน้ี 
 1.  สรุปการศึกษา 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 
1.1.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 

จ  ากดั 
1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของลูกคา้ศูนยบ์ริการ 

บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
1.1.3  เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าเก่าและ 

ลูกคา้ใหม่ 
1.2 วธีิการด าเนินการศึกษา 

1.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัศูนยบ์ริการ 
บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1–31 พฤษภาคม 2555 ประมาณ 700 ราย
โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบด้วย ลูกคา้เก่าจ านวน 590 ราย และลูกคา้ใหม่
จ  านวน 110 ราย ผูศึ้กษาค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ Taro Yamane และวิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 328 ราย 
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1.2.2 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ใช้ประเภทการวิจัยแบบส ารวจ (Survey 
Research) ด้วยการใช้แบบสอบถาม(Questionnaires) ซ่ึงประกอบด้วย รายการค าถาม 4 ส่วน  
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จะเป็นขอ้มูลทัว่ไปทางด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลการใช้บริการศูนยบ์ริการเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั และส่วนท่ี 4 ค าถามปลายเปิด (Open-ended 
Question) ขอ้เสนอแนะท่ีบริษทั ควรปรับปรุงแกไ้ข  

1.2.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามให้กบั
กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

1.2.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยการหาค่าสถิติไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าสถิติ
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (Independent Samples t-test) 

1.3 ผลการศึกษา 
1.3.1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 209 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 63.72 มีอายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 181 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.18 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 216 ราย คิดเป็นร้อยละ 65.85 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 280 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 85.37 มีรายได้ต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จ านวน 314 ราย คิดเป็นร้อยละ 95.73 
อาศยัอยูใ่นกรุงเทพฯ จ านวน 229 ราย คิดเป็นร้อยละ 69.82 มีรถรุ่น E-Class จ านวน 168 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 51.22 และส่วนใหญ่น ารถเขา้ศูนยบ์ริการมากกวา่ 5 คร้ังต่อปี จ  านวน 149 ราย คิดเป็นร้อยละ 
45.43 

1.3.2  พฤติกรรมการใช้บริการ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 

จ  ากดั พบว่า ส่วนใหญ่มาเขา้รับบริการต่อปี 2-3 คร้ัง จ านวน 111 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.84 ระยะเวลา 
ท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 5 ชัว่โมงข้ึนไป จ านวน 256 ราย คิดเป็นร้อยละ 78.04 วตัถุประสงคใ์นการ
เขา้มาใชบ้ริการคือ ตรวจเช็คเม่ือครบระยะทางท่ีก าหนด จ านวน 113 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.45 มี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 5,001-20,000 บาท จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 48.78 
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการแห่งน้ี คือ การบริการของพนกังาน จ านวน 107 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 32.62 
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1.3.3  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของลูกค้าศูนย์บริการ บริษัท สวน
หลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั   

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือความเทีย่งตรง 
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดา้นความน่าเช่ือถือ

หรือความเท่ียงตรงในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า
พนกังานจะเขา้มาใหบ้ริการในทนัทีเม่ือท่านมาใชบ้ริการตั้งแต่คร้ังแรก รับรู้สูงสุด อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( X = 4.34) และการให้บริการเสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก 
( X = 4.13) 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดา้นการให้ความ

มัน่ใจในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่พฤติกรรมของ
พนกังานท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจผูใ้ช้บริการมีความปลอดภยัในการมา
ติดต่อใช้บริการดา้นต่างๆ และเอกสารต่างๆ ของศูนยบ์ริการมีความถูกตอ้งและไม่มีขอ้ผิดพลาด 
เม่ือไดรั้บรับรู้สูงสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27) และศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ย
และตรวจเช็คความเรียบร้อย รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) 

ด้านลกัษณะทีจั่บต้องได้ 
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดา้นลกัษณะท่ีจบั

ตอ้งไดใ้นภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความสะดวก
ของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการท่ีมาใชบ้ริการ และความสะดวกสบายภายในห้องรับรองลูกคา้ เช่น 
หนงัสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีให้บริการ บริการอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ รับรู้สูงสุด อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.30) และความเพียงพอของพนกังานผูใ้ห้บริการ รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( X = 4.22) 

ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดา้นการเอาใจเขา

มาใส่ใจเรา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความเป็น
กนัเองของพนกังานกบัลูกคา้ รับรู้สูงสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.34) และความเสมอภาคใน
การให้บริการกบัลูกคา้ เช่น ไม่มีการลดัคิวในการให้บริการ รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 
4.21) 
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ด้านการตอบสนอง 
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดา้นการตอบสนอง 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ไดรั้บการตอ้นรับ
ในทนัทีเม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใช้บริการ รับรู้สูงสุด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.34) และความ
เหมาะสมในการรอคอยระหวา่งการบริการ รับรู้ต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15) 

1.3.4  ผลการเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าเก่าและ
ลูกค้าใหม่ ของศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 

ผลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั 
สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ในภาพรวมและทุกดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการระหว่าง
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้น ดงัต่อไปน้ี 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือความเทีย่งตรง ในภาพรวมและรายขอ้ พบวา่ ระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง 
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ พนกังานจะเขา้มาให้บริการในทนัทีเม่ือ 
มาใช้บริการตั้งแต่คร้ังแรก วนัและเวลาเปิด-ปิดในการให้บริการตรงตามป้ายท่ีทางศูนยบ์ริการ
ประกาศไว ้ผูม้าใช้บริการมีปัญหาพนักงานจะเข้ามาช่วยเหลือและแก้ปัญหาอย่างจริงใจ และ 
พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดในการบริการ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดของลูกคา้ใหม่ แต่มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก
ของลูกคา้เก่า ได้แก่ พนักงานสามารถประเมินเวลาการให้บริการได้ใกล้เคียงความเป็นจริง และ
พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ได้แก่ การให ้
บริการเสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้

ด้านการให้ความมั่นใจ ในภาพรวมและรายขอ้ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 และเม่ือพิจารณาทุกขอ้ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ของ
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ พฤติกรรมของพนักงานท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่และ
ประทบัใจ ผูใ้ช้บริการมีความปลอดภยัในการมาติดต่อใช้บริการดา้นต่างๆ เอกสารต่างๆของศูนย ์
บริการมีความถูกตอ้งและไม่มีขอ้ผดิพลาดเม่ือไดรั้บ และศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและ
ตรวจเช็คความเรียบร้อย  เรียงตามค่าเฉล่ียสูงสุด 
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ด้านลักษณะที่จับต้องได้ ในภาพรวมและรายข้อ พบว่า ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 และเม่ือพิจารณาทุกขอ้ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ได้แก่ ความสะอาดความสวยงามของห้องรับรองลูกคา้ ความ
สะดวกสบายภายในหอ้งรับรองลูกคา้ เช่นหนงัสือ นิตยสารเคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีให้บริการ บริการ
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ ความเด่นชดัของป้ายช่ือศูนยบ์ริการ ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการท่ี
ท่านมาใช้บริการ ไดรั้บการอ านวยความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ ความสะอาดของศูนยบ์ริการและ
บริเวณปฏิบติังาน ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น การน าระบบคอมพิวเตอร์ 
มาใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการท างาน และความเพียงพอของพนกังานผูใ้ห้บริการ เรียงตาม
ค่าเฉล่ียสูงสุด 

ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ในภาพรวมและรายขอ้ พบว่า ระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ไม่แตกต่างกนัท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ ความเป็นกนัเองของพนกังานกบัลูกคา้ ความเอาใจใส่
ต่อความต้องการหรือปัญหาของลูกค้าตลอดจนความช่วยเหลือจากเจ้าของหรือกรรมการของ
ศูนยบ์ริการ ทางศูนยบ์ริการให้ความเอาใจใส่ลูกคา้เสมือนเป็นคนส าคญั การรับฟังค าแนะน าและติ
ชมของผูใ้ช้บริการ ศูนย์บริการจะมีพนักงานส าหรับให้บริการต่อผูใ้ช้บริการเป็นรายบุคคล 
ศูนยบ์ริการมีความเขา้ใจและเจาะจงความตอ้งการของลูกคา้ได้ การส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ระหว่าง
ศูนยบ์ริการกบัลูกคา้ เช่น SMS, e-Mail ส่งการ์ดในโอกาสต่างๆ เป็นตน้ และพนกังานส่งมอบรถ
ให้กบัลูกคา้ดว้ยความระมดัระวงั และพบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดของลูกคา้ใหม่ แต่มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากของลูกคา้เก่า ไดแ้ก่ ความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่น ไม่มีการลดัคิวในการใหบ้ริการ 

ด้านการตอบสนอง ในภาพรวมและรายขอ้ พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการระหว่างลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ด้านการตอบสนอง ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญั 
0.05 และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ของ
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ ไดรั้บการตอ้นรับในทนัทีเม่ือลูกคา้ขบัรถเขา้มาใชบ้ริการ  พนกังานมี
ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเสมอ และพนกังานแจง้วิธีการปฏิบติัต่างๆ ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
ได้ตามขั้นตอนอย่างถูกต้อง และพบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากของ
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไดแ้ก่ ความสามารถของพนกังานในการบริการตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนด มี
ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการบริการ และความเหมาะสมในการรอคอยระหวา่งการบริการ 
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2.  อภิปรายผล 
 
  จากผลการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าศูนย์บริการ บริษัท  
สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าศูนย์บริการ บริษัท  
สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั  

 ผลจากการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ 
จ  ากดั พบว่า ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อปี 2-3 คร้ัง จ  านวน 111 ราย คิดเป็นร้อยละ 
33.84 ระยะเวลาท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อคร้ัง 5 ชัว่โมงข้ึนไป จ านวน 256 ราย คิดเป็นร้อยละ 78.04 มี
วตัถุประสงค์ในการเขา้มาใช้บริการคือ เขา้ตรวจเช็คเม่ือครบระยะทางท่ีก าหนด จ านวน 113 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 34.45 มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 5,001-20,000 บาท จ านวน 160 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 48.78 มีเหตุผลท่ีเลือกมาใช้บริการศูนยบ์ริการแห่งน้ี คือการบริการของพนักงาน 
จ านวน 107 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.62 จากการศึกษาพบวา่สอดคลอ้งกบั แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบั
จิตวิทยาการบริการ (สุรีย ์ เข็มทอง 2553: 8) ท่ีพบวา่ “แนวคิดการบริการ” สามารถให้ค  าจ  ากดัได้
หลายบริบท หลายมุมมอง แต่มีความสอดคลอ้งกนัคือ การบริการตอ้งสามารถสร้างความพึงพอใจ 
ให้แก่ผูรั้บบริการหรืออาจกล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง
ของผูใ้ห้บริการเพื่อท่ีจะสนองตอบความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของผู ้รับบริการและก่อให้เกิด
ความพึงพอใจจากผลการกระท าดงักล่าว 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าเก่าและลูกค้า
ใหม่ของศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 

 จากผลการศึกษาเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง ดา้น
การให้ความมัน่ใจ ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และดา้นการตอบสนอง 
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่โดยภาพรวมและทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั 
พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั เป็นศูนยบ์ริการมาตรฐานของ บริษทั เมอร์เซเดส-เบนซ์ (ประเทศไทย) จ ากดั และ
ผา่นการรับรองมาตรฐาน (ROA) จึงมีผลการศึกษาโดยภาพรวมของการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยะพล พุ่มเพช็ร (2552) ไดท้  า 
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การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัการรับรู้ต่อการให้บริการใน
ภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั เม่ือพิจารณารายดา้น
สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี  

 ด้านความน่าเช่ือถือหรือความเที่ยงตรง พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ พนกังานจะเขา้มาให้บริการในทนัทีเม่ือท่านมาใชบ้ริการตั้งแต่คร้ัง
แรกของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด สูงสุด 
( X = 4.33) และการใหบ้ริการ เสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไวข้องลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ พบวา่ 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13) และ ( X = 4.14) สอดคลอ้ง
กบัแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัจุดส าคญัของการบริการ เสรี วงษม์ณฑา (2542: 27-28) ท่ีกล่าวว่า 
ความตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองของความตรงต่อเวลาของ
การบริการ 

 ด้านการให้ความมั่นใจ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้เก่า
และลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
รายขอ้ พบวา่ พฤติกรรมของพนกังานท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจ มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ เน่ืองจากฝ่ายปฏิบติังานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการ
ส่ือสารทางการตลาด มีการสร้างระบบการประสานงานท่ีดีในองค์กร ควบคุมดูแลการให้บริการ
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้รวมถึงการสร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้งให้กบัลูกคา้โดยให้ขอ้มูล
ท่ีเป็นจริง สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดก้ล่าววา่ ความไวว้างใจ
และความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงในการใช้บริการเกิดข้ึน 
สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว ้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ให้
ความสนใจเป็นพิเศษ 

 ด้านลกัษณะทีจั่บต้องได้ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่า
และลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
รายขอ้ พบว่า ความสะอาด ความสวยงาม ของห้องรับรองลูกคา้ ความสะดวกสบายภายในห้อง
รับรองลูกคา้ เช่น หนงัสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืม และอาหารท่ีให้บริการ บริการอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่เน่ืองจากศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
ตอ้งปฏิบติัตามระบบมาตรฐานของบริษทั เมอร์เซเดส-เบนซ์ (ประเทศไทย) จ ากดั ในเร่ืองของ
รูปลกัษณ์ขององคก์ร และผูใ้ห้บริการตอ้งมีดงัน้ี อุปกรณ์ทนัสมยั เทคโนโลยีสูง ความสวยงามของ
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วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ และความสะดวกท่ีให้บริการทั้งองค์กร และผู ้
ใหบ้ริการ สอดคลอ้งงานวิจยัของ ความสอดคลอ้งงานวิจยัของ ปิยะพล พุ่มเพช็ร (2552) ไดท้  าการ
วจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัการรับรู้ต่อการให้บริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นเดียวกันโดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ มี
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

 ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ความเสมอภาคในการให้บริการกบัลูกคา้ เช่นไม่มีการลดัคิวในการให้บริการของ
ลูกค้าใหม่มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ของลูกค้าเก่ามีการรับรู้
คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก อาจเน่ืองจากลูกคา้ใหม่เขา้มาใช้บริการเป็นคร้ังแรกเม่ือเข้า
มาแลว้ไดรั้บการบริการทนัทีไดรั้บความเป็นกนัเองของพนักงานกบัลูกคา้ และความเอาใจใส่ต่อ
ความต้องการ หรือปัญหาของลูกค้าตลอดจนความช่วยเหลือจากเจ้าของหรือกรรมการของ
ศูนยบ์ริการซ่ึงลูกคา้ใหม่มิไดค้าดหวงั จึงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงต่างจากลูกคา้เก่าเกิดประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต มีความคาดหวงัสูงข้ึน จึงมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งงานวิจยัของ ปิยะพล พุ่มเพช็ร (2552) ไดท้  าการ
วิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั พบว่า ความแตกต่าง
ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ได้แก่ ดา้นความเอาใจใส่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) พบวา่ ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมี
ค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ บริษทัใส่ใจในการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการทุกรายเท่าเทียมกนั 

ด้านการตอบสนอง พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระหวา่งลูกคา้เก่าและ
ลูกคา้ใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
รายขอ้ พบวา่ มีความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการบริการ  ความเหมาะสมในการรอคอยระหวา่ง
การบริการ ความสามารถของพนักงานในการบริการตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนด ของลูกคา้เก่าและ
ลูกคา้ใหม่มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าว
ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั จะตอ้งน ามาพฒันาและปรับปรุง โดยผูบ้ริหารตอ้ง
เอาใจใส่ในคุณภาพอย่างจริงจงั มีการฝึกอบรมผูบ้ริหารในการสั่งการและควบคุม มีการวดัผลการ
ท างานและแจง้ให้พนกังานทราบ มีการปรับปรุงการท างานโดยใชร้ะบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อ
เพิ่มระดบัการรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ จากท่ีอยูใ่นระดบัมาก เป็นระดบัมาก
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ท่ีสุด สอดคลอ้งงานวจิยัของ พจันอร โสตถิทตั (2551) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง การรับรู้ต่อคุณการบริการ
ของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบวงจร Autoglym พบว่า ผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนตค์รบวงจร Autoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนอง มากท่ีสุด ดงันั้นศูนยบ์ริการจะตอ้งเตรียมความพร้อมในการให้บริการท่ี
รวดเร็ว และคงไวซ่ึ้งคุณภาพ ไม่วา่จะเป็นความพอเพียงของพนกังาน ความกระตือรือร้น ตลอดจน
การฝึกทกัษะ ความรู้ และความช านาญของ พนกังานเพื่อท่ีจะสามารถให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว 
และเกิดความผดิพลาดใหน้อ้ยท่ีสุด 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี้ 
  จากผลการศึกษา การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง 
ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะสรุปไดด้งัน้ี 

3.1.1 จากผลการศึกษาพฤติกรรมผูใ้ช้บริการของศูนยบ์ริการ จะเห็นได้ว่าฐาน
ลูกคา้เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดสู้ง จึงถือวา่ไดเ้ปรียบในดา้นการก าหนดราคา แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาใช้
บริการศูนยบ์ริการแห่งน้ีเพราะการบริการของพนกังาน ดงันั้น ศูนยบ์ริการควรเนน้ดา้นคุณภาพการ
บริการ ตามแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัจิตวิทยาการบริการ เช่น คุณภาพการบริการดา้นบรรยากาศ 
ดา้นความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐาน ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นความเป็นมืออาชีพและการมี
ทกัษะ ดา้นการตอ้นรับของพนกังานและการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการตอบสนองของ
ลูกคา้ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ เป็นตน้ 

3.1.2 จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ในด้านความน่าเช่ือถือหรือความเท่ียงตรง พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ไม่แตกต่างกนั แต่ตอ้งเพิ่มหรือพฒันาความสามารถการวิเคราะห์งานและประเมินเวลาการ
ให้บริการ เสร็จตามก าหนดท่ีได้นดัหมายไว ้เพื่อไม่ให้ลูกคา้ท่ีมารับบริการเกิดความผิดหวงัและ
เสียเวลาในการเดินทาง 
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3.1.3 จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ในดา้นการให้ความมัน่ใจ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่าง
กนั แต่พบวา่ ศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและตรวจเช็คความเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
ดงันั้นองคก์รจะตอ้งท าใหลู้กคา้มัน่ใจไดใ้นตวัผูใ้ห้บริการ ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิด
ความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้ห้บริการ มีความรู้ในงานท่ีให้บริการ ให้ความช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาได ้
ใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในองคก์รเพิ่มข้ึน 

3.1.4 จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ในดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้ พบว่า ไม่แตกต่างกนั แต่พบว่า ความเพียงพอของ
พนกังานผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น ศูนยบ์ริการควรปรับปรุงโดยมีการก าหนดบทบาท
หนา้ท่ีของพนกังานให้ชดัเจน ปรับปรุงประสิทธิผล การตลาดภายในองคก์ร เช่น การคดัเลือก การ
สรรหา การอบรมพนักงานในเร่ืองของการต้อนรับ การให้บริการท่ีดีและการให้อ านาจหน้าท่ี  
(Empowerment) และการจูงใจ การสร้างระบบการท างานเป็นทีม ก่อนท่ีจะพิจารณาเพิ่มอตัราก าลงัพล 

3.1.5 จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ในดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา พบวา่ ไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่น ไม่มีการลดัคิวในการให้บริการ ของลูกคา้ใหม่มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด แต่การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้เก่ามีระดบัการรับรู้อยูใ่น
ระดบัมาก ดงันั้น ศูนยบ์ริการตอ้งปรับปรุงเพิ่มให้ความสนใจลูกคา้เป็นส่วนตวั ให้บริการอยา่งเอา
ใจใส่ ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั  

3.1.6 จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกคา้
เก่าและลูกคา้ใหม่ในดา้นการตอบสนอง พบว่า ไม่แตกต่างกนั แต่พบว่า มีความรวดเร็วในแต่ละ
ขั้นตอนของการบริการ ความเหมาะสมในการรอคอย ระหว่างการบริการ และความสามารถของ
พนักงานในการบริการตามเวลาท่ีลูกค้าก าหนด ของลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ มีระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุดในทั้งหมด 5 ดา้น ดงัน้ี ศูนยบ์ริการ 
ควรเน้นการตอบสนองทนัต่อความตอ้งการคือ ตอ้งเตรียมพร้อมมีความตั้งใจและเต็มใจให้บริการ
เพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มท่ี ไม่ว่าจะเป็นความพอเพียงของพนกังาน ความ
กระตือรือร้น ตลอดจนการฝึกทกัษะ ความรู้ และความช านาญของพนักงาน เพื่อท่ีจะสามารถ
ให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว และเกิดความผิดพลาดให้น้อยท่ีสุด การน าเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
ต่างๆ เขา้มาช่วยตลอดจนดูแลรักษาเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้ใชก้ารไดดี้อยูเ่สมอ ก็สามารถช่วยลดความ
ล่าชา้ในการบริการได ้
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 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาถึงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
เพียง 5 ดา้น เท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการแยกย่อยลงไปทั้ง 
10 ดา้น เพื่อใหไ้ดร้ายละเอียดของผลการศึกษาท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 3.2.2 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาถึงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
เพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการเท่านั้น จึงไม่อาจสามารถน าไปใช้ในการวางกลยุทธ์ทาง
การตลาดไดม้ากนกั ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาถึงปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการ เพื่อท่ีจะสามารถน ากลยุทธ์ต่างๆ มาใช้เพื่อให้เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขันใน 
ทุกๆ ดา้น 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 
 

เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าศูนย์บริการ  
บริษทั สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 

 
 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามน้ีผูศึ้กษามีความประสงคใ์หผู้ต้อบแสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระกรุณา
ตอบแบบสอบถามดว้ยตวัท่านเอง และไม่ตอ้งลงช่ือในแบบสอบถาม 

2. แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วนคือ 
ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ  

บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ  
ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะท่ีบริษทั ควรปรับปรุงแกไ้ข 
 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของ

ลูกคา้ศูนยบ์ริการ บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 

นางเอกอนงค ์ ดนยันฤมล 
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แบบสอบถาม 
 
ส่วนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง หรือขอ้คิดเห็น
 ของท่านมากท่ีสุด 
 
ขอ้ 1 เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง 
ขอ้ 2 อาย ุ

   1. ต ่ากวา่ 20 ปี                2. 20 - 35 ปี 
    3. 36 - 45 ปี      4. 45 ปีข้ึนไป 

ขอ้ 3 ระดบัการศึกษา 
   1. ต ่ากวา่ ปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี 
       3. ปริญญาโท      4. สูงกวา่ปริญญาโท 

ขอ้ 4 อาชีพ 
    1. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ    2. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
    3. พนกังานบริษทัเอกชน    4. ขา้ราชการบ านาญ/พนกังานบริษทั  
    5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................   ท่ีปลดเกษียณ 
ขอ้ 5 ระดบัรายไดต่้อเดือน 

   1. ต ่ากวา่ 20,000 บาท                  2. 20,001 – 30,000   บาท 
   3. 30,001 – 40,000 บาท                  4. 40,001   บาทข้ึนไป 

ขอ้ 6        บา้นพกัอาศยัของท่าน 
    1. เขตสวนหลวง     2. เขตพระโขนง 
    3. เขตบางนา                   4. เขตประเวศ 
    5. ในกรุงเทพฯ (ระบุ).........................................................................         
    6. ต่างจงัหวดั (ระบุ)............................................................................ 
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ขอ้ 7    รถเมอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่นไหนท่ีท่านน าเขา้รับบริการ 
     1. C – Class   2. E - Class 
     3. S – Class     4. อ่ืนๆ................................................. 

ขอ้ 8  ท่านน ารถ เมอร์เซเดส-เบนซ์เขา้ศูนยบ์ริการแห่งน้ีเป็นคร้ังท่ี  
    1. คร้ังแรก            2. คร้ังท่ี 2-5           
    3. มากกวา่ 5  คร้ัง 

 
ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการของศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง  
 ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั ข้อมูลการใช้บริการ 
 
ขอ้ 9   ความถ่ีในการเขา้รับริการ/ต่อปี 
    1. 1 คร้ัง      2.  2 – 3 คร้ัง 
    3. 4 – 5 คร้ัง       4.  5 คร้ังข้ึนไป 
ขอ้ 10   ระยะเวลาเฉล่ีย/คร้ังท่ีใชบ้ริการ 
   1. ไม่เกิน 1 ชัว่โมง     2. 1 – 2 ชัว่โมง 
   3.  3 – 5 ชัว่โมง      4. 5 ชัว่โมงข้ึนไป  
ขอ้ 11  วตัถุประสงคใ์นการเขา้ไปใชบ้ริการ 
     1. ตรวจเช็คเคร่ืองยนต-์ช่วงล่างทัว่ไป               
   2. เคาะและท าสี 

  3. รถเสียหรือมีปัญหาจ าเป็นตอ้งซ่อมบ ารุง       
  4. เขา้ตรวจเช็คเม่ือครบระยะทางท่ีก าหนด 
  5. เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง-น ้ามนัเกียร์ 
  6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ..................................................................................) 

ขอ้ 12  ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง  
   1. ไม่เสียค่าใชจ่้าย    2. ไม่เกิน 5,000 บาท 
   3.  5,001 – 20,000 บาท    4. 20,001 – 50,000 บาท 
   5. 50,000 บาทข้ึนไป 
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ขอ้ 13   เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีน่ี 
   1. ความสะดวกสบายของสถานท่ีตั้ง        
   2. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
   3. ความสะอาดของอาคารสถานท่ี            
   4.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
   5. การบริการของพนกังาน          
   6.   ระบบการท างานของศูนยบ์ริการฯ 
 
ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์บริการ  
 บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ จ ากดั 
  
ค าช้ีแจง โปรดระบุเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
 ท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว  (โดยที ่5 คือ อยู่ในระดับมากที่สุด และ 1 คือ ระดับทีน้่อย
 ทีสุ่ด) 
 

 

ข้อ 

ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ 

จ ากดั  
ทีท่่านใช้บริการอยู่ 

ระดบัการรับรู้ 
(คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับจริง) 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 

 ด้านความน่าเช่ือถือหรือความเทีย่งตรง      

14 วนั และ เวลาเปิด – ปิด ในการใหบ้ริการ ตรงตามป้าย
ท่ีทางศูนยบ์ริการประกาศไว ้

      

15 ผูม้าใชบ้ริการมีปัญหาพนกังานจะเขา้มาช่วยเหลือ
และแกปั้ญหาอยา่งจริงใจ 

      

16 พนกังานสามารถประเมินเวลาการใหบ้ริการได้
ใกลเ้คียงความเป็นจริง 

      

17 การใหบ้ริการ เสร็จตามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้       
18 พนกังานจะเขา้มาใหบ้ริการในทนัทีเม่ือท่านมาใช้

บริการตั้งแต่คร้ังแรก 
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ข้อ 

ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ 

จ ากดั  
ทีท่่านใช้บริการอยู่ 

ระดบัการรับรู้ 
(คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับจริง) 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 
19 พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด 

ในการบริการ 
      

 ด้านการให้ความมัน่ใจ       
20 พฤติกรรมของพนกังานท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด 

ความเช่ือมัน่และประทบัใจ 
      

21 ผูใ้ชบ้ริการมีความปลอดภยัในการมาติดต่อ 
ใชบ้ริการดา้นต่างๆ 

      

22 ศูนยบ์ริการมีการตรวจสอบขั้นสุดทา้ยและ 
ตรวจเช็คความเรียบร้อย 

     

23 เอกสารต่างๆ ของศูนยบ์ริการมีความถูกตอ้งและ 
ไม่มีขอ้ผิดพลาดเม่ือไดรั้บ 

      

 ด้านลกัษณะทีจ่บัต้องได้       
24 ความเด่นชดัของป้ายช่ือศูนยบ์ริการ       
25 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ 

ท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
      

26 ไดรั้บการอ านวยความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ       
27 ความเพียงพอของพนกังานผูใ้หบ้ริการ      
28 ความสะอาดของศูนยบ์ริการ และบริเวณปฏิบติังาน       
29 ความสะอาด ความสวยงาม ของหอ้งรับรองลูกคา้       
30 ความสะดวกสบายภายในหอ้งรับรองลูกคา้ เช่น 

หนงัสือ นิตยสาร เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีใหบ้ริการ 
บริการอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

      

31 ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
เช่น การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช ้เพ่ือใหเ้กิด 
ความรวดเร็วในการท างาน 

      

32 ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการแต่งกายของ
พนกังาน เช่น ใส่ชุดยนิูฟอร์ม แบบเดียวกนั เป็นตน้ 
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ข้อ 

ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์บริการ บริษัท สวนหลวง ออโต้เฮ้าส์ 

จ ากดั  
ทีท่่านใช้บริการอยู่ 

ระดบัการรับรู้ 
(คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับจริง) 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 

 ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา      

33 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่นไม่มี
การลดัคิวในการใหบ้ริการ 

      

34 พนกังานส่งมอบรถใหก้บัลูกคา้ดว้ยความระมดัระวงั       
35 ความเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ หรือปัญหาของลูกคา้

ตลอดจนความช่วยเหลือจากเจา้ของหรือกรรมการ
ของศูนยบ์ริการ 

      

36 ความเป็นกนัเองของพนกังาน กบัลูกคา้      
37 ศูนยบ์ริการจะมีพนกังานส าหรับใหบ้ริการต่อ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 
      

38 ทางศูนยบ์ริการใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เสมือน 
เป็นคนส าคญั 

      

39 ศูนยบ์ริการมีความเขา้ใจและเจาะจงความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

      

40 การรับฟังค าแนะน า และติชมของผูใ้ชบ้ริการ      

41 การส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ระหวา่งศูนยบ์ริการ กบัลูกคา้ 
เช่น SMS, e-Mail ส่งการ์ดในโอกาสต่างๆ เป็นตน้ 

      

 ด้านการตอบสนอง      

42 ไดรั้บการตอ้นรับในทนัที เม่ือลูกคา้ขบัรถ 
เขา้มาใชบ้ริการ 

      

43 พนกังานแจง้วธีิการปฎิบติัต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
ไดต้ามขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง 

      

44 พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเสมอ       
45 มีความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการบริการ       
46 ความเหมาะสมในการรอคอย ระหวา่งการบริการ       

47 ความสามารถของพนกังานในการบริการ 
ตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนด 
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะทีบ่ริษัท ควรปรับปรุงแก้ไข 
 
ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีบริษทั ควรปรับปรุงหรือแกไ้ขเพิ่มเติม  
 ท่ีนอกเหนือจากท่ีท่านไดต้อบไปแลว้ ซ่ึงท่านเห็นวา่เป็นส่ิงท่ีท่านควรจะไดรั้บ  
 เม่ือท่านมาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต ์เมอร์เซเดส-เบนซ์ บริษทั สวนหลวง 
 ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 
 
 
 
 
 

***ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาใหก้ารตอบแบบสอบถาม*** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 

 

ช่ือ    นางเอกอนงค ์ ดนยันฤมล 

วนั  เดือน  ปีเกดิ  4  พฤษภาคม  2513 
สถานทีเ่กดิ   อ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
ประวตัิการศึกษา  บญัชีบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์พ.ศ. 2538 

สถานทีท่ างาน   บริษทั สวนหลวง ออโตเ้ฮา้ส์ จ  ากดั 

ต าแหน่ง   ผูจ้ดัการฝ่ายบญัชีและบุคคล 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


