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ที่มาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  (2)  ศึกษาระดบัความคิดเหน็ของคุณภาพการบริการของ
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ลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการจํานวน 1,600 คน กําหนดขนาดตัวอยางที่ระดบัความเคลื่อน
เทากับ 0.05   ไดกลุมตัวอยางจํานวน 320 คน   เคร่ืองมือที่ใชเปนแบบสอบถาม   การวิเคราะห
ขอมูลใชสถิติพรรณนา  คือคารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานคือการ
ทดสอบคาที   การทดสอบคาเอฟ และการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว      

ผลการวิจัยพบวา  (1) กลุมตัวอยางจํานวน 320 คน  สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40  
ป  รายได 10,001-20,000 บาท  และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  (2) มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   และเมื่อพิจารณาเปนคุณภาพการบริการราย
ดานพบวา อยูในระดับมากที่สุดคือ  ดานการเขาถึงลูกคา     ดานอัธยาศัย   และดานขีดความสามารถ         ตามลําดับ   
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ตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน    ยกเวนในดานอาชีพที่แตกตางกัน   มีความคิดเห็นในดานลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได   แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ผูริเริ่มกอตั้งกลุมบริษัทโควยูฮะ ไดแก ดร.วิญู  คุวานนัท  และ ภรรยา 

คูชีวิต นางมาลิน  คุวานันท   ในป 2503  ไดรับแตงตั้งใหเปนตัวแทนจําหนายรถยนตอีซูซุ   ดวย 

ดร.วิญู  ควุานันท  มีคตใินการดําเนินธุรกิจวา “ชีวิตการทําธุรกิจนั้นเปนชีวิตที่ไมเคยหยดุนิ่งเพราะ

อาชีพพอคาเปนอาชีพเคลื่อนไหวอยูตลอดเวลา  ธรรมชาติของธุรกิจตองเปนเชนนี้  ถาหยุดนิ่งไมมี

การพัฒนา  นั่นคือคุณถอยหลัง แลวคนอื่นจะแซงคุณ”ทําใหการบริหารงานเจริุรุงเรืองรุดหนา

อยางตอเนื่อง  จากสถานะหางหุนสวนจํากัด มาจดทะเบียนการคาเปน “บริษัท โควยูฮะมอเตอร 

จํากัด “ โดยดําเนนิธุรกิจแบบครบวงจร  ทั้งในดานการจําหนายรถยนต อะไหลรถยนต และ

ศูนยบริการ จากทุนจดทะเบยีนเพียง 1 ลาน 5 แสนบาท มีพนักงาน 7 คนดวยความตั้งของทีมงานทุก

คนทําใหธุรกจิขยายตวัอยางรวดเร็วจนทําใหเกิดอาณาจกัรโควยูฮะ ขยายแผกวางออกไปเกือบทั่วทกุ

ภูมิภาคของประเทศไทย โดยเฉพาะภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีทั้งหมด 4 จังหวัด 15 สาขา  

ภาคเหนือ 2 สาขา จากวิสัยทศันอันกวางไกลของดร.วิญู  คุวานันท  ทาํใหกลาตัดสินใจที่จะลงทุน

ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไดกอตั้งและดาํเนินธุรกิจในนนาม บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัดซึ่ง

ไดจดทะเบยีนนิติบุคคลเมื่อวนัที่   21    เดือน  กรกฎาคม พ.ศ.   2531 ที่จังหวัด  ขอนแกน   เดิม

ประกอบธุรกจิดาน อสังหาริมทรัพย   ตอมาทางบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด   ไดรับการแตงตั้ง

ใหเปนตวัแทนจําหนายรถยนตยี่หออีซูซุจากบริษัท  ตรีเพชรอีซูซุเซลส  จํากดั   เมื่อวันที่ 1 เดือน  

มกราคม พ.ศ. 2542    และไดเปดดําเนินกจิการโชวรูมรถยนตและศนูยบริการมาตรฐานอีซูซุ   อยาง

เปนทางการเมือ่วันที่  18  เดือนมกราคม  พ.ศ.2542 บนถนนรมเกลา แขวงมีนบุรี เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร ปจจุบันมทีุนจดทะเบียน 400,000,000บาท (ส่ีรอยลานบาท)  มทีั้งหมด  6  สาขา  

คือ สาขารมเกลา (สํานักงานใหญ) , สาขารัชดาภิเษก , สาขารังสิตนครนายก , สาขาลาํลูกกา , สาขา 

พหลโยธิน กม.34 และสาขาพุทธมณฑล สาย 3   ปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลม ี
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พนักงานรวม  500 คน 

บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด เปนตวัแทนจําหนายรถยนต  ศูนยอะไหลแท       
ศูนยบริการมาตรฐาน    โดยผลิตภัณฑของอีซูซุประกอบดวย 

1.  รถบรรทุกขนาด 1 ตัน (รถกระบะ)  ประกอบไปดวยทั้งหมด 5 รุนดังนี ้
     1.1  รถรุน SPARK  แบงเปนรุน  2.5 B , 2.5 S , และ 2.5 VGS Z 
     1.2  รถรุน SPACE CAB  แบงเปนรุน 2.5 S , 2.5 L , 2.5 Zและ2.5VGS Z 
         1.3 รถรุน HILANDER  แบงเปนรุน  2.5 L , 2.5 Z , 2.5 VGS Z , 2.5 VGS Z  DVD 
, 2.5 VGS Z-Prestige Navi AT และ  3.0 VGS Z-Prestige Navi 
     1.4  รถรุน V-Cross  แบงเปนรุน 2.5 VGS Z , 3.0 VGS Z-Prestige Navi 

     1.5  รถรุน CAB4  แบงเปนรุน 2.5 S , 2.5 L , HILANDER และ V-Cross   
2.  รถยนตนั่งเอนกประสงค (MU7) 

      2.1  รถรุน DDI 3000 ซีซี 
      2.2  รถรุน CHIOZ แบงเปนรุนขับเคลื่อน 2 ลอ M/T , A/T  และ     
ขับเคลื่อน 4 ลอ M/T , A/T 

3.  รถบรรทุกขนาดกลางและขนาดใหญ  
     3.1  รถหัวลาก (T/H)  แบงเปนรุน GXZ , GVR 
     3.2  รถบรรทุก 10 ลอ แบงเปนรุน FXZ , FVM และ FVZ 
     3.3  รถบรรทุก 6 ตัน  แบงเปนรุน FTR 
     3.4  รถบรรทุก 3 ตัน  แบงเปนรุน  NPR , NQR , FRR 
     3.5  รถบรรทุก 2 ตัน  แบงเปนรุน  NMR , NLR 

ในป 2554 ตลาดรถยนตสะสม 9 เดือนแรก มีปริมาณการขาย 670,969   คัน 
เพิ่มขึ้น 20.6%  เมื่อเทียบกับชวงเวลาเดียวกันของปที่ผานมา  โดยตลาดรถยนตนั่งมี   อัตรา  
การเติบโตเพิ่มขึ้น 25.0%  ตลาดรถยนตเพือ่การพาณิชย  มีอัตราเติบโตเพิ่มขึ้น 17.2%  เปนผล          
มาจากความนยิมอยางตอเนือ่งของรถยนตรุนใหม ๆ      กําลังซ้ือของผูบริโภคที่อยูในเกณฑดี   
สะทอนรายไดเกษตรกร  การเติบโตของการบริโภคการลงทุนและความเชื่อมั่นผูบริโภคที่ด ี
 

สวนแบงตลาดและสภาพการแขงขัน 
สถิติการจําหนายรถยนต เดือนมกราคม – กนัยายน 2554 
1. ตลาดรถยนตรวม  ปริมาณการขาย 670,969  คัน  เพิ่มขึ้น 20.6% 
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         อันดับที่ 1 โตโยตา 255,617 คัน  เพิ่มขึ้น 13.3%  สวนแบงตลาด 38.1% 
              อันดับที่ 2  อีซูซุ 116,100 คัน  เพิ่มขึ้น 9.9% สวนแบงตลาด 17.3% 
              อันดับที่ 3  ฮอนดา  73,318 8yo  ลดลง 10.7% สวนแบงตลาด 10.9% 

2. ตลาดรถกระบะขนาด 1 ตนั  ปริมาณการขาย 317,261  คัน  เพิ่มขึ้น 18.3% 
             อันดับที่ 1โตโยตา 120,466 คัน  เพิ่มขึ้น 5.0%  สวนแบงตลาด 38.0% 
             อันดับที่ 2 อีซูซุ  106,129 คัน  เพิ่มขึ้น 8.1%  สวนแบงตลาด 33.5% 
             อันดับที่ 3 มิตซูบิชิ 46,653 คัน เพิ่มขึ้น 124.8%  สวนแบงตลาด  12.6%  

3. ตลาดรถเพื่อการพาณิชย  ปริมาณการขาย 368,949 คัน  เพิม่ขึ้น 17.2% 
             อันดับที่ 1 โตโยตา 133,586 คัน  เพิ่มขึ้น 3.9%  สวนแบงตลาด 36.2% 
             อันดับที่ 2  อีซูซุ  116,100 คัน  เพิ่มขึ้น 9.9%  สวนแบงตลาด  31.5% 
             อันดับที่ 3  มิตซูบิชิ 46,654 คัน เพิ่มขึ้น 124.8%  สวนแบงตลาด 12.6%  

จากสถิติการจาํหนายรถยนตดังกลาว  จะเหน็ไดวาในตลาดการแขงขันยีห่อ 
อีซูซุอยูในอันดับที่2 ของอุตสาหกรรมยานยนต โดยคูแขงหลักไดแกยีห่อโตโยตา       อยางไรก็ตาม 
รถยนตอีซูซุก็ยังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาแยกพิจารณา  ตามกลุมลูกคา 

กลุมลูกคาหลัก 
1. รถบรรทุกขนาด 1 ตัน (รถกระบะ)   

                           สําหรับกลุมลูกคาในรถกระบะจะเปนกลุมลูกคาที่มีความชื่นชอบดานมรรถนะ
ความแข็งแรง  มีความทนทานและประหยดัน้ํามัน  รวมถึงกลุมลูกคา ที่ช่ืนชอบรถที่มีความคลองตัว
ในการเดินทางและกลุมลูกคาที่นํารถไปใชในการประกอบธุรกิจ 

2. รถยนตเอนกประสงค (MU7)    
             จะเปนกลุมลูกคาเกาที่ใชรถกระบะและลูกคาใหมในกลุมรถเอนกประสงคโดย 

กลุมเปาหมายจะเปนกลุมครอบครัว  ใชงานเอนกประสงคและรวมถึงเจาของกิจการ ผูบริหารตาม
องคกรตาง ๆ 

3. รถบรรทุกขนาดกลางและขนาดใหญ     
                          สําหรับกลุมลูกคารถขนาดกลางและใหญ  แบงไดเปน 3 กลุม  กลุมแรกคือ กลุม
กอสรางซึ่งตองใชรถบรรทุก 10 ลอ   กลุมที่ 2  คือ กลุมธุรกิจขนสง    นําเขาและสงออก  รวมทั้งการ
ขนวัตถุดิบไปโรงงานตาง ๆ   กลุมรถบรรทุก  ก็คือ  รถ 6 ลอใหญและหัวลาก  สวนกลุมสุดทายกลุม
ที่ 3  ก็คือ  กลุมคาสงคาปลีก   กลุมรถบรรทุกก็คือรถ 6 ลอ   ขนาดกลางและขนาดเลก็ 
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การกําหนดกลยุทธขององคกร 
กลยุทธระดับองคกร 3 ระดบั ประกอบดวย 

       1.กลยุทธระดับองคกร (CorporateStrategy) เปนการกําหนดทิศทางการการเคลื่อนไหว
ในอนาคต  โดยบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  ใชกลยุทธการเจริญเติบโต ซ่ึงยังคงตองการที่จะ
ขยายตวัโดยมุงที่จะขยายตวัในธุรกิจเดิม  โดยการหาทําเลที่ตั้งในการเปดสาขาใหมอีก 2 – 3 สาขา  
ภายใน 3 ป   และการขยายตัวไปในธุรกิจใหมที่เกีย่วของกันดวยการจดัตั้งหนวยงานบริหารจัดการ
ในเรื่องการสงลูกคาใหกับทางบริษัทไฟแนนท 

        2. กลยุทธระดับธุรกิจ  (Business Strategy)    เปนภาระความรับผิดชอบของผูบริหารมี
หนาที่คิดวิธีการแขงขันและรักษาความไดเปรียบทางการแขงขันโดยมุงตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหมากที่สุดซึ่งไดใช กลยุทธการสรางความแตกตางทางการแขงขันดวยการใหบริการดาน
คุณภาพการบริการที่โดดเดนเหนือกวาคูแขงขัน 
                      3. กลยุทธระดบัหนาที่ (Functional Strategy)    เปนการจดัการภายในหนวยงานแต 
ละฝายจะตองมีการทํางานทีป่ระสานงานและมีความสอดคลองกันตามนโยบายที่องคการกําหนด  
โดยแตละหนาที่ภายในองคการ คือ 

           3.1 การตลาด  เปนการใชกลยุทธในดานผลิตภณัฑ  ราคา  การจัดจําหนาย  การ
สงเสริมการตลาด    จัดแคมเปญ  กิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อมุงหวัง   ใหเกดิการยอดขายมากที่สุด
และตอบสนองความตองการลูกคาสูงสุด 
                  3.2  การเงินชวยสนับสนุนในเรื่องการใชทรัพยากรทางการเงินสามารถหมุนเวยีนให
เกิดผลประโยชนตอองคการ 

           3.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล   เปนหนวยงานที่ชวยสนับสนุนดวยการคัดเลือก
จัดหาบุคลากรใหเพยีงพอตอความตองการของแตละหนวยงาน รวมถึงพัฒนาบคุคลากรภายใน
องคกรใหมีทกัษะ  ความรู  ดวยการจัดการ  ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ   และบริหารจัดการในเรื่องการ
บริหารคาตอบแทน  การจูงใจ  ผลประโยชนตาง ๆ 
                       3.4 การปฏิบัติงาน เปนหนวยงานที่จัดหาสินคา  การบริหารสินคาคงคลัง และการ
กระจายสินคาไปตามละสาขา  ใหตรงตามกําหนดเวลาการสงมอบสินคา    
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
2.1 เพื่อศึกษาลักษณะสวนบคุคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการ 

มาตรฐานอีซูซุ 
2.2  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริษัท  

โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 
                     2.3  เพื่อหาสถิติเปรียบเทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนก          ตามลักษณะ
สวนบุคคล 
 

3.  กรอบความคิดทางทฤษฎี   
 
                     ปจจัยสวนบุคคล                                   คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ 

เพศ      ความนาเชื่อถือ 
อายุ      การตอบสนอง 
รายได      ขีดความสามารถ 
อาชีพ      การเขาถึงลูกคา 
การศึกษา      การสื่อสาร 
อ่ืน ๆ       อัธยาศัย 

ความเขาใจ 
ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

 

 

ภาพที่ 1.1  กรอบความคิดการวิจัย 
 

4.  ขอบเขตการวิจัย 
4.1 ขอบเขตดานประชากร 

             ประชากรในการวิจยั  คือ  ผูที่มาใชบริการของศูนยบริการมาตรฐาน   อีซูซุของ
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   จํานวน 1,600 คน  โดยใช  ฐานขอมูลลูกคาของ
เดือนสิงหาคมถึงเดือนกันยายน 2554 
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4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
             ในการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาเฉพาะดานของคุณภาพกาใหบริการ    ของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา         โดยใชขัน้ตอนการบริการ 
(Flow Chart)  เพื่อศึกษาถึงระบบการใหบริการและคณุภาพการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ   ที่มีตอผูใชบริการตามคุณสมบัติของคุณภาพการใหบริการ 

4.3 ขอบเขตดานเวลา 
                            ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาตั้งแตเดือนสิงหาคม2554 – กันยายน    2554 
                      4.4 ขอบเขตดานตัวแปร 
                 4.4.1 ตัวแปรตน  ไดแก  ปจจยัดานสวนบุคคล  เชน เพศ  อายุ รายไดการศึกษา 
และอาชีพ 

 4.4.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณภาพดานการใหบริการ เชน ความนาเชื่อถือ  
การตอบสนอง  ขีดความสามารถ  การเขาถึงลูกคา การส่ือสาร อัธยาศัย    ความเขาใจ  ลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได 
 

5.  ขอจํากัดของการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน        อีซูซุ 

ของ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา    จัดเก็บขอมูลเฉพาะสาขา        รมเกลา    
ในชวงระยะเวลาระหวางวันที่  1  สิงหาคม  พ.ศ. 2554  จนถึง  30  กันยายน  พ.ศ.2554   เทานั้น   ทํา
ใหผลการศึกษาไมสามารถเปนตัวแทนของประชากร ณ สาขาอื่นของบริษัท  โควยูฮะอีซูซุเซลส  
จํากัด  และในชวงเวลาอื่น 
 

6.   คํานิยามศัพทเฉพาะ 
ผูใหบริการ                           หมายถึง     พนักงานของศนูยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท       

       โควยูฮะอซูีซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา 
ผูใชบริการ                            หมายถึง     ลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    

          ของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัดสาขารมเกลา 
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    หมายถึง     บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด    สาขารมเกลา 
คุณภาพการบริการ                หมายถึง     ความแตกตางระหวางความคาดหวัง   ของผูใชบริการ 

        (ลูกคา)  กับระดับการ  รับรูการบริการจริง 
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ขั้นตอนการใหบริการ         หมายถึง    ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนกังานศูนยบริการ  
       มาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 

        
7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

7.1 คาดวาจะไดรับผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ 
ลูกคาตอการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา เพื่อนําผลการศึกษานี้มาใชในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ    ใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา  สรางความพอใจสูงสุดใหกับลูกคา 

7.2 ชวยในการวางแผนการบริการเพื่อใหสอดคลองตอความคาดหวังของลูกคา เพื่อ 
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอซูีซุเซลส  จํากัด  
สาขารมเกลา     

7.3  เพื่อใหองคการนําไปพฒันาคุณภาพพนักงานบริการลูกคาและการดําเนินงาน 
ของ องคการใหดียิ่งขึน้ 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

      ธุรกิจจําหนายรถยนตในปจจุบัน  มีสภาพการแขงขันอยางรุนแรง ไมวาจะเปนการแขงขันในเรื่อง
ราคา  สวนลด  การสงเสริมการขายและการใหบริการ  ซ่ึงการใหบริการจะมีสวนสําคัญเปนอยางมากไมวาจะเปนการ
ใหบริการกอนการขายหรือการใหบริการหลังการขายดังนั้นเพื่อสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน 
องคการจึงจําเปนที่จะตองสรางคุณภาพในการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ (ลูกคา) ณ สถานที่ที่
ผูรับบริการตองการและในรูปแบบที่ตองการ   ประการสําคัญในการศึกษาครั้งนี้ไดใชแนวคิดและวรรณกรรมดังนี้ 

1.   ความหมายของการใหบริการ 
2.   ระบบการบริการ 
3.  วงจรการใหบริการ 
4.   แนวคิดเรื่องคุณภาพ 
5.   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 
6.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1.  ความหมายของการใหบริการ 
Phlilip Kotler  (1988:477 ) กลาววา “การบริการหมายถึง กิจกรรมปฏิบัติการใด ๆ  และไมไดสงผล  

ของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนก็ได” 
 

กรอนรูส  ( Gronroos  )  กลาววา  “ การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มี 
ลักษณะไมมากไมนอยจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับ
พนักงานบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา ”  

 
                                            แสตนตัน  ( Stanton 1981 : 441 ) ไดใหความหมายของการบริการหมายถึงกิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด  ๆที่สามารถตอบสนองความตองการทําใหเกิดความพอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับ
ตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด  ๆ การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช
หรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 



 9

สมิต ( Smith 2542  : 13 ) ไดกลาวไววา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ 
เกี่ยวของกับผูใชบริการ  การใหบุคคลตาง ไๆดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยพยายามใด  ๆก็  ตามดวยวิธี
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น 

 
พรรณี ชุติวัฒนธาดา  (2544 )  ไดกลาวไววา   การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติ 

เพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข  ความสะดวก หรือความสบายอันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความ
ปรารถนาดี  ชวยเหลือเกื้อกูล  เอื้ออาทร  มีน้ําใจไมตรี  ใหความเปนธรรมและเสมอภาค 
 

เชาวน โรจนแสง  ( 2537 : 248 - 249 ) จําแนกประเภทของการบริการเปน 2 สวน คือ การบริการที่มี 
ตัวตนและการบริการที่ไมมีตัวตน 
 

            1.  บริการท่ีมีตัวตนจําแนกออกเปน 2 ประเภทคือ 
  1.1   บริการท่ีมีการเปนเจาของสินคาเปนสินคาท่ีมีตัวตน  ผูบริโภคเปนเจาของสินคาและไดรับ 

บริการโดยผูอ่ืน  ส่ิงที่สําคัญคือผูบริโภคเปนเจาของสินคา สินคาสามารถกักตุนได  สามารถตรวจนับหรือขายตอ 
ผูใหบริการประเภทนี้กระทําเพื่อซ้ือเวลาคือยอมที่จะเสียเงินคือบริการเพื่อไมใหเสียเวลาและตัดความยุงยากและ
ตองการความเชี่ยวชาญเฉพาะในการซอมบํารุง วัตถุประสงคที่สําคัญของบริการคือ การปรับปรุงบริการ บริการ
ดังกลาวเชน รานบริการซอมนาฬิกา  รานซอมรถยนต  รานซอมเฟอรนิเจอร เปนตน 
 

  1.2   บริการท่ีไมมีการเปนเจาของในตัวสินคาเปนบริการที่เกิดจากการเชา หรือ ใหยืมกระทําโดย 
ผูใชบริการ    ซ่ึงหมายถึงลูกคา  ลูกคาไมสามารถกักตุนหรือขายตอไป  วัตถุประสงคของผูใชคือเพื่อเพียงตองการ
ใชเปนครั้งคราวโดยไมตองการเปนเจาของ  การบริการสินคาดังกลาวเชน บริการรถเชา บริการรถบรรทุก บริการรถ
ตักดิน บริการใหเชาชุดแตงงาน เปนตน  นอกจากนั้นยังรวมถึงบริการขององคการที่ไมหวังผลกําไร 
 
                                      2.  บริการท่ีไมมีตัวตนจําแนกเปน 2 ประเภทคือ   

    2.1   บริการท่ัวไป  เปนบริการที่ไมมีตัวตนและมีอรรถประโยชนทางดานจิตใจตอผูบริโภคเปน 
บริการที่ผูใหบริการกระทําใหกับผูใชบริการ  บริการประเภทนี้  ไมสามารถที่จะเก็บตุนหรือขายตอใหผูใชบริการ 
เพราะตองการซื้อเวลาและความชํานาญการและไมมีความประสงคเปนเจาของ การใชบริการทั่วไปมีความสําคัญ
มากกวาตัวบริการ บริการดังกลาวเชนการแสดงดนตรี รายการภาพยนตรการเดินทาง การกีฬา เปนตน  จินตนาการ
และความพึงพอใจสวนบุคคลจะมีความสัมพันธตอพฤติกรรมเลือกใชบริการของผูบริโภค 
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       2.2   การบริการเฉพาะรายบุคคล      เปนบริการที่ไมมีตัวตนที่ผูเชี่ยวชาญในวิชาชีพเปนผู 
ใหบริการที่เปนประโยชนกับผูบริโภคโดยตรงเปนรายบุคคลเปนบริการ  ที่ไมสามารถจะจัดเก็บหรือจําหนายตอ 
ผูบริโภคจะพิจารณาจากเวลาและความเชี่ยวชาญของ ผูใหบริการเปนหลัก การบริการเปนการบริการตัวตอตัวผู
ใหบริการเปนสวนที่มีความสําคัญมากกวาบริการ บริการประเภทนี้มีความคลายคลึงกับการบริการทั่วไปบริการ
ดังกลาวไดแก บริการแตงงาน บริการตัดเสื้อ เปนตน หลักที่สําคัญของการบริการประเภทนี้ คือความสัมพันธ
สวนตัวระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการ การดําเนินทางการดานการตลาด ผูบริหารการตลาดจะตองพิจารณา
สวนผสมของการตลาดโดยเนนการบริการเปนสําคัญ 

 
2.   ระบบการใหบริการ 
 

จิตตินันท  เดชะคุปต  ไดกลาวถึงแนวคิดของระบบบริการ  ซ่ึงตองพิจารณาโครงสรางของระบบ 
บริการ  วงจรบริการและการจัดการงานบริการ  ดังนี้โครงสรางของระบบการบริการ ระบบบริการสมัยใหม  จะเนน
แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการที่ใหความสําคัญแก  ความสัมพันธระหวางการใหบริการ   กับความตองการของลูกคา
การปฏิบัติการของผูใหบริการและการบริหารการจัดการองคการทั้งความพึงพอใจจะขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการที่ในวงจรการบริการ   ดังภาพที่  2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.1 โครงสรางระบบการบริการ 

 

ผลิตภัณฑ หรือ บริการ 

ผูใหบริการ ผูรับบริการ 

องคการ 
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             โครงสรางระบบการบริการไมวาจะเปนธุรกิจบริการประเภทใดก็ตามจะประกอบดวย 
องคประกอบ  5 สวน คือ 

              1.  ผูรับบริการ (ลูกคา) 
                2.  ผูใหบริการ (ผูปฏิบัติงาน) 

               3.  องคการบริการ 
                4.  ผลิตภัณฑหรือบริการ 
                 5.  สภาพแวดลอม 

 
3.   วงจรการใหบริการ 
 

วงจรการใหบริการเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางมีระบบเปนขั้นตอนในการดําเนินการเหมือน 
ธุรกิจประเภทอื่น    ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการของการนําปจจัยนําเขาปจจัยนําออกและขอมูล ยอนกลับ  โดยเริ่ม
จากผูรับบริการ (ลูกคา)   มีความตองการ (ปจจัยนําเขา)   ความตองการบริการนี้เปนแรงกระตุนใหผูรับบริการ
พยายามคนหา การบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของตน ทําใหผูรับบริการจําเปนตองปฏิสัมพันธกับผู
ใหบริการใหบริการเพื่อแสดงความตองการของตนออกมาใหเกิดการรับรูและมีการดําเนินการ ในการที่จะ
ตอบสนองความตองการ(กระบวนการใหบริการ) ผูรับบริการจะไดรับบริการอยางใดอยางหนึ่งที่ ทําใหเกิดความ
พอใจ (ปจจัยนําออก) คือการไดรับบริการผลที่เกิดขึ้นจากการบริการที่ไดรับจะสงผลความรูสึกนึกคิดของ
ผูรับบริการและความตองการผูรับบริการไดถูกตอบสนองตามความคาดหวังหรือไม หรือไดรับการตอบสนองมาก
นอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ)  ดังภาพที่ 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 กระบวนการบริการ 
 

ปจจัยนําเขา 
(ความตองการบริการ) 

กระบวนการใหบริการ 
การติดตอปฎิสัมพันธระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ 

ปจจัยนําออก 
การไดรับบริการและ
ความพอใจตอบริการ 

ขอมูลยอนกลับ 
(การประเมินความรูสึกนึกคิดการบริการไดตามความตองการ) 
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               เมื่อพิจารณานําตัวแปรตามซึ่งไดแกคุณภาพการบริการ    มาแยกตามวงจรการบริการแลวจะสามารถ
พิจารณาไดดังนี้ 
              วงจรบริการ ในขั้นตอนความตองการบริการ (ปจจัยนําเขา)  ประกอบดวย ความตองการบริการของ
ลูกคา 

วงจรบริการ ในขั้นตอนกระบวนการใหบริการ (การปฏิสัมพันธ)      ประกอบดวยขีดความสามารถ   
การเขาถึงลูกคา  การสื่อสาร  อัธยาศัย และ ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

วงจรบริการ ในขั้นตอนการไดรับบริการและความพอใจตอบริการ (ปจจัยนําออก)ประกอบดวย   
ความนาเชื่อถือ  และการตอบสนอง   

วงจรบริการ ในขั้นตอนการประเมินความรูสึกนึกคิดการบริการไดตามความตองการ  (ขอมูล 
ยอนกลับ)  ประกอบดวยการบริการที่ไดตามความคาดหวังก็จะไดรับความพอใจ  หรือหากไดรับการบริการที่ต่ํากวา
ความคาดหวังก็จะไดรับความไมพอใจและเกิดขอรองเรียน   หรือหากไดรับความพอใจเกินกวาความคาดหวังก็จะ
เกิดความประทับใจ 

 
4.   แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพ 

แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพในการใหบริการธุรกิจบริการ จะเนนความสัมพันธซ่ึงกัน 
และกันระหวางองคการบริการ (Service Organization)  ผูปฏิบัติงานบริการ (Contact Personal) และผูรับบริการหรือ
ลูกคา (Customer)  เปนสิ่งสําคัญเพื่อใชงานบริการที่มีประสิทธิภาพ  ผูใหบริการควรจะถูกตรวจสอบและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานบริการเพื่อใหงานบริการออกมาอยางมีคุณภาพและรวดเร็ว  ซ่ึงหัวขอการประเมินผลอาจ
กําหนดไดดังนี ้
 
การประเมินคุณภาพการบริการผูใชบริการหรือลูกคา 
             ใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพที่ไดรับใชเกณฑคุณภาพการบริการของผูรับบริการโดยการศึกษา
ของ Hazier and Render   (อางใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ) มีดังนี้คือ 

1.   ความนาเชื่อถือได (Reliability)   หมายถึง   ความคงที่ของคุณลักษณะและความสามารถในการ 
พึ่งพาอาศัยหมายความวา     บริษัทจะตองบริการลูกคาใหถูกตองตั้งแตคร้ังแรก   และรวมถึงจะตองใหเกียรติในการ
รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไว 

2.   การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจหรือความพรอมของพนักงานผูใหบริการ 
ที่จะจัดบริการลูกคาไดทันที 

3.   ขีดความสามารถ   (Competence)    หมายถึง ทักษะและความรูและความจําเปนของพนักงานที่ 
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จะตองใชในการใหบริการ 
4.   การเขาถึงลูกคา   (Access)    หมายถึง   ความสามารถในการเขาถึงการบริการและงายตอกาติดตอ 
5.   การสื่อสาร  (Communication)   รับฟงขอมูลและความคิดเห็นจากลูกคาและแสดงความเปน 

มิตรดวยวสจาที่สุภาพและใชภาษาที่เขาใจงาย 
6.  อัธยาศัย  (Courtesy)   หมายถึง   ความสุภาพ การเคารพ การเกรงใจและความเปนมิตรในการ 

ติดตอกับบุคคล 
7.  ความเขาใจ  (Understanding)   หมายถึง   การรูจักลูกคา (Knowing customer)  และการพยายามเขา 

ใจความตองการของลูกคา 
8.  ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   (Tangibles)   หมายถึง   ลักษณะสภาพแวดลอม ที่สามารถ 

มองเห็นได กิริยาทาทาง ทั้งหมดในการใหบริการ 
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     ตารางที่ 2.1 หัวขอประเมินผลการใหบริการของผูปฏิบัติงานบริการ 
 

1.การตรงตอเวลา มาทํางานและเลิกงานตามกําหนดเวลาสงสินคาตรงตาม
กําหนดเวลาไมปลอยใหลูกคารอนาน 

2.การเอาใจใสตอหนาที ่ พิจารณาจากการตอนรับเพื่อการรับทราบความตองการของ
ลูกคาใหบริการอยางจริงจังและถูกตองสนใจใหความสําคัญตอ
ลูกคา 

3.ใหความสะดวกแกลูกคา พิจารณาจากการจัดสถานที่  เครื่องมือ อุปกรณและส่ิงอํานวย
ความสะดวกแกลูกคาและใหบริการอยางทนัทวงท ี

4.การตอบสนองลูกคา พิจารณาจากการสอบถามความตองการของลูกคาใหบริการ
อยางทันทวงท ี

5.การใหคําอธบิาย ปฏิเสธลูกคาอยางสุภาพนิ่มนวล สมเหตุสมผลในกรณีไม
สามารถใหบริการได 

6.การแสดงออกตอลูกคา การกระตือรือรน พูดจาไพเราะ ใหความสนใจและใหเกยีรติกับ
ลูกคา มีสีหนายิ้มแยมแจมใสทักทายและรับฟงคําพูดของลูกคา
ดวยความสนใจ 

7.การรองเรียนจากลูกคา พิจารณาการรายงานรองเรียนหรือการที่ลูกคาตอวาเกี่ยวกับการ
ใหบริการเชนลูกคาตองรอนาน 

8.การสรางภาพพจนทีด่ ี ใหความรูและการแกปญหา ตอบขอซักถามของลูกคา ใหลูกคา
ยอมรับและมองหนวยงานไปในทางที ่

9.การรักษาชื่อเสียง พิจารณาจากการใหบริการทีม่ีการกลาวขวญัถึงในทางที่ดี 
10.การรักษาลกูคา พิจารณาจากการที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีก 

ที่มา : จิตตินันท เดชะคุปต  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ภาควิชาคหกรรมศาสตร 
เอกสาร การสอนชุดวิชา “ จติวิทยาการบริการ “ (2540) 

 

 
 
 



 15

5.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 
 

5.1 ความหมายของคณุภาพ  (Quality) 
 

(Gronroos 1990)    คุณภาพ (Quality)  หมายถึง  ส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู   
  

 ไมตรี วสันติวงศ ไดกลาวถึงคุณภาพหมายถึงคุณสมบัติและองคประกอบทุกอยางในสินคาและ 
บริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาแนวคิดนี้เปนแนวคิดที่กอตัวข้ึนมาในชวงประมาณ 20กวาปที่ผานมา 
ซ่ึงเปนแนวคิดที่ยึดเอาลูกคาเปนหลักโดยพิจารณาวาในทางธุรกิจการที่จะสามารถสรางยอดขายไดจะประสบ
ความสําเร็จธุรกิจจะตองสามารถทําใหลูกคาเกิดความพอใจ ไมเพียงความพอใจในตัวสินคาและบริการที่ลูกคา
ไดรับเทานั้น แตจะตองรวมถึงความพอใจในบริษัทและความพอใจที่ไดรับสินคาของกิจการนั้น ๆ  
                       

                สิรินาถ  ปทมาวิไล  ไดกลาวถึงคุณภาพหมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพเปนไปตาม 
ขอกําหนดที่ตองการ  โดยผูใชสินคา  การบริการ  หรือผลงาน  นั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา  และสินคาตอง
เหมาะสมกับราคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาซ่ึงความพึงพอใจดังกลาวก็
เปรียบเสมือนภาพสะทอนที่เราไดรับจากลูกคา 
 
                  Joseph  Juran  ไดใหความหมายคําวา คุณภาพ ดังนี้   
                                         คุณภาพคือ สินคาและลักษณะสําคัญที่เปนไปตามความตองการของลูกคาและใหความพึงพอใจ
ตอลูกคา (Consists of Products and Features which meet customer needs and there by provide Satisfaction) 
                                         คุณภาพคือ ส่ิงที่ปราศจากขอบกพรอง (Freedom from deficiency)                         

                   คุณภาพคือ ความเหมาะสมกับวัตถุประสงค (Fitness for purpose) 
 

                                       Phillip  Crosby   ไดใหความหมายคําวา คุณภาพ คือ ลําดับขั้นของความดีเลิศ (Conformance  To 
equirement) 
                                        International Organization for Standardization  (ISO)  ในเอกสาร ISO 9000:2000  ไดมีการ 
นิยามควาหมายของคุณภาพไวดังตอไปนี้ 
                                       คุณภาพคือระดับของคุณลักษณะที่อยูในผลิตภัณฑ  ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังของลูกคาไดอยางสมบูรณ  : Quality is “Degree to which a set of inherent characteristics fulfils requirements.” 



 16

             5.2 องคประกอบของคุณภาพที่ทําใหเกิดความพอใจตอลูกคาเมื่อไดบริโภคสินคาและ บริการ 
(Fitness for use)    ซ่ึงมี 4   องคประกอบคือ 
                                       5.2.1  คุณภาพในการออกแบบสินคาและบริการ  (Quality of design)  หมายถึง ความสามารถของ
กิจการที่จะออกแบบสินคาหรือบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาซึ่งจะเกี่ยวของกัน 

                         (1)   คุณภาพการวิจัยตลาด    (Quality of marketing research)  (ไมตรี วสันติวงศ : การ 
วิเคราะหเชิงปริมาณและการจัดการดําเนินงานกรุงเทพ ; สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช2545) ตองมี
ความรูที่เกี่ยวกับการตลาดและความตองการของลูกคาการวิจัยตลาดที่ดีจะตองสามารถออกแบบสินคาใหตรงกับที่
ลูกคาพึงพอใจไดถูกตองและสมบูรณ 

                        (2)   คุณภาพของการสรางแนวคิดผลิตภัณฑ  (Quality of concept)  โดยการนําเอาความรู 
จากการวิจัยตลาดมาสรางแนวคิดของผลิตภัณฑแลวจึงจะเอาแนวคิดไปทําการออกแบบการสรางแนวคิดของ
ผลิตภัณฑมีความสําคัญมากที่ตัดสินใจวาสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นจะเปนที่ถูกใจลูกคาหรือไม 

                        (3)   คุณภาพการออกแบบและตั้งขอกําหนดสินคา  (Quality of specification)  เปนการนํา 
แนวคิดมาออกแบบเปนตัวผลิตภัณฑโดยการกําหนดรายละเอียด 

5.2.2  คุณภาพการผลิตใหตรงตามมาตรฐาน  (Quality of conformance) หมายถึงขีด 
ความสามารถในการผลิตนั้นมีคุณสมบัติตรงตามขอกําหนดที่ตั้งไวตามความตองการของลูกคาซ่ึงขึ้นอยูกับปจจัย
ที่สําคัญไดแกเทคโนโลยี (Technology) คุณภาพของบุคลากร (Manpower) ระบบจัดการผลิต (Management) 

5.2.3  ความพรอมสําหรับการนํามาใชงาน (Availiability)  สําหรับการนํามาใชงานมีปจจัย 
ตาง ๆ  ไดแกความเชื่อถือได (Reliability)   งายในการบํารุงรักษา (Maintainability)   เมื่อเกิดการชํารุดเสียหาย 
                         5.2.4   การบริการหลังการขาย (Field Service) สินคาหลายชนิดที่ขายใหกับผูบริโภคแลวตองมี
บริการหลังการขายใหบริการตอลูกคาไดทันตอความตองการ   และ   มีคุณภาพการบริการอยางมีประสิทธิภาพ
สงผลทําใหลูกคาพอใจใหบริการตอลูกคาทันเวลาตอความตองการของลูกคา (Promptness)  มีความสามารถของผู
ใหบริการ  (Competence)   พนักงานผูใหบริการตองมีจริยธรรม  (Integrity)   จะตองทํางานอยางเต็มที่และไมเอาเปรียบ
ลูกคา 

          จากทั้ง  4  องคประกอบจะเห็นไดวาการที่ทําใหลูกคาพอใจมิใชเฉพาะคุณสมบัติของตัวสินคา 
เพียงอยางเดียว    แตจะตองมาจากการปฏิบัติงานโดยรวมของกิจการ   ตั้งแตนโยบายจนถึงผูปฏิบัติงานจึงจะสามารถ
กอใหเกิดคุณภาพที่ดีการใหบริการที่มีคุณภาพที่ดีเชนเดียวกัน 
 
                                  สุวีณา  ตั่งโพธิสุวรรณ (2546) ไดใหแนวความคิดไววา  การจัดการผลิต   และการปฏิบัติการเปน 
หนาที่สําคัญยิ่งของการดําเนินธุรกิจ เนื่องจําแนกหนาที่เกี่ยวกับการสรางสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองความ 
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ตองการของลูกคา และมีผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจตลอดจนความสามารถในการทํากําไร การ
จัดการการผลิตและปฏิบัติการจะเปนการทําหนาดานการออกแบบ การวางแผน และการควบคุมเพื่อใหการผลิต
เปนไปอยางมีประสิทธิภา ตนทุนต่ําขณะเดียวกนัก็ไดสินคาและบริการที่มีคุณภาพสูงตนทุนต่ําและสามารถสราง
ความพอใจใหลูกคา และพนักงานในองคกร 

 
กรอนรูส (Gronross , 1982 ; 1990 : 17 ) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2  

ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธหรือส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น 
โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product quality) สวนคุณภาพเชิงหนาที่ 
(Functional quality) เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

ครอสบี้ (Crosby , 1988 : 15 )   กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service quality” นั้นเปน 
แนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองตรงตามความตองการของผู
บริการและสามารถที่จะทราบความตองของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 

 
บิทเนอรและฮับเบิรท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996)    ซ่ึงเสนอความเห็นไว 

วา คุณภาพการใหบริการ เปนความประทับใจในภาพรวมของลูกคาผูรับบริการ อันมีตอความเปนเลิศขององคกร
และบริการที่องคการจัดใหมี 

 
ชเมนเนอร (Schmenner, 1995)  ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการบริการไดมา 

จากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอย
กวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมี
คุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขาม หากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงที่เขาคาดหวัง คุณภาพการ
ใหบริการ ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

 
วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, 14-15)    คุณภาพการใหบริการ    คือความสอดคลองกันของความ 

ตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
 
                                       สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติที่
ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (tolerance zone) 
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ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละ
บุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

จากที่กลาวขางตนสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service  quality)   หมายถึงความสามารถในการ 
ตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่
ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการ
ตองการ และในรูปแบบที่ตองการ  
 

             มีผูเสนอลักษณะของการบริการที่ดีดังนี้ 
มนูญ (อางถึงใน สมิต 2542 : 174-175)  ไดกําหนดนโยบายในการบริการเพื่อเปนหลักการให 

พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติได 3 ประการคือ 
1. ลูกคาตองมากอนเสมอ 
2. ลูกคาถูกเสมอไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไรตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาผิด 
3. ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส 

  
                                   พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2544) 
              การบริการ (Service)  หมายถึง  “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก 
หรือความสบายอันเปน การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้ออาทร มีน้ําใจ
ไมตรี ใหความเปนธรรมและเสมอภาค”  การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ  ถาเปนการบริการที่ดี  ผูรับจะเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว 
            ถานําคําวา Service  มาแยกตัวอักษรแตละตัว  และใชเปนอักษรขั้นตนคํา  เราจะพบหัวใจของ
องคประกอบของการบริการที่ดี 
S Smilling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขามาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ 
E Early Response  ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
R Respecful   แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ 
V Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ 
I Image Enhancing  แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร 
C Courtesy   ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
E Enthusiasm  ความกระตือรือรนในการบริการ 
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ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความ 
ตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความ
ตองการของผูบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได 
 

Buzzell and Gale (1987 : 11) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการไววาเปนเรื่อง 
ที่ไดรับความสนใจและจากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลของการคาดหวังของการใช
สินคาและบริการพบวาคุณภาพในการบริการเปนเรื่องซับซอนขึ้นอยูกับทัศนะหรือการรับรูที่แตกตางกันของ
ลูกคาหรืออีกนัยหนึ่งคุณภาพในการบริการคืออะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาดีเปนที่ถูกใจนอกจากนี้ทั้งสองยังได
เสนอองคความรูเรื่องคุณภาพในการบริการไวดังนี้ 
 
1.   เกณฑการพิจารณาคุณภาพในการบริการประกอบดวย 7 ลักษณะคือ 

1.1   คุณภาพในการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาและผูรับบริการ         โดยลูกคาและผูรับบริการ 
ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตัดสินวาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ           กลาวคือลูกคาและผูรับบริการจะพิจารณาระดับ
ความสําคัญหรือความจําเปนของการไดรับบริการตามกระบวนการที่เกิดขึ้น 

              1.2   คุณภาพในการบริการเปนสิ่งท่ีตองคนหาตลอดเวลาไมมีจุดจบ เพราะ ไมสามารถกําหนด 
คุณภาพบริการท่ีเฉพาะเจาะจงและกําหนดตายตัวได การบริการที่มีคุณภาพตองทําอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอไมวาผล
การดําเนินงานในขณะนั้นจะเปนไปไดดวยดีหรือไมก็ตาม 

1.3   คุณภาพในบริการจะเกิดจากความรวมมือของทุกคนท่ีเก่ียวของ    ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับงาน 
บริการไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวนหนาและผูที่อยูเบื้องหลัง รวมทั้งผูมีหนาที่ควบคุมดูแลลวนแตมี
ความสําคัญตอความสําเร็จของการใหบริการอยางมีคุณภาพทั้งสิ้นผูปฏิบัติงานบริการทุกคนจะตองตระหนักถึง
ความรับผิดชอบในการใหบริการทั้งตอเพื่อนรวมงานและลูกคาที่มารับบริการ 

1.4   คุณภาพการบริหารงานบริการ และการสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจแยกออกจากกันได เนื่องจาก 
ในการนําเสนอการบริการนั้นผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับคําติชม ผูบริหารงานบริการจะตองใชทั้งศาสตร
และศิลปในการบริหารจัดการมีปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงาน ดวยความจริงใจและตองมีความคิดริเริ่ม สรางสรรค 
เพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการไดดียิ่งข้ึน 

1.5   คุณภาพในการบริการจะตองตั้งอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรมการบริการ  จะ มีคุณภาพดี 
ยอม ขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคการ   (Corporate culture)  ที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของความ
เปนคน  องคการบริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและบุคลากรอยางเทาเทียมกันจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการบริการ
ดวย 
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1.6   คุณภาพในการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ    ถึงแมวาคุณภาพในการบริการ จะ 
ไมสามารถกําหนดลงไปอยางเฉพาะเจาะจงได แตการวางแผนเตรียมพรอมการบริการไวลวงหนายอมกอใหเกิดการ
บริการที่มีคุณภาพเชนการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชในการเลือกผูปฏิบัติงานบริการที่เหมาะสมกับลักษณะ
งาน รวมทั้งการใหผูบริการเขามามีสวนรวมในการบริการเปนตน 

1.7 คุณภาพในการบริการ   มีความหมายครอบคลุมถึงการรักษาคํามั่นสัญญาขององคการบริการ 
ลูกคามักจะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในสิ่งที่องคการไดใหคํามั่นสัญญาไวหากองคการบริการ
และผูปฏิบัติงานไมรักษาคํามั่นสัญญานั้น  คุณภาพในการบริการไมเกิดขึ้นได 

 
6.   ผลงานวิจัยเกี่ยวของกับคุณภาพในการบริการ 

 
ดํารงศักดิ์ (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ  

บุคลิกภาพ ความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผล
การศึกษาวิจัยพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศแตกตางกันมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน   ดานอายุ  อายุ
งาน  สถานภาพสมรส  ของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่แตกตางกันมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  สวนความ
ฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธเชิงบวก กับคุณภาพการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น และบุคลิกภาพ
องคประกอบดานความหวั่นไหวมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการในขณะที่บุคลิกภาพองคประกอบ
ดานการแสดงตัวบุคลิกภาพองคประกอบดานการยอมรับผูอ่ืนและ บุคลิกภาพองคประกอบนี้ดานการมีสติมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพการบริการ  นอกจากนี้ความฉลาดทางอารมณสามารถพยากรณตัวแปรตามไดโดย
สามารถอธิบายความแปรผันของคุณภาพการบริการไดรอยละ 60.80 
 

นิภา (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  
(มหาชน)  สาขาถนนรัชดา  ส่ีแยกสาธุประดิษฐ  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานพนักงานและ
การตอนรับ ดานสถานที่ใหบริการ ดานความสะดวก ดานขอมูลที่จะไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน มีความระดับความพึงพอใจมาก   ผูใชบริการที่มีเพศ สถานภาพ อาชีพที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน  สวนในดานอายุ ระดับการศึกษา รายได ที่แตกตางกันมีผลทําใหความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน  สวนดานการใชบริการจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  เชนประเภทของการใชบริการ 
ชวงเวลาที่ใชบริการ ความถึ่ และเหตุผลที่มาใชบริการที่แตกตางกัน พบวาใชบริการที่แตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจตอการบริการแตกตางกัน 
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ไพรัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอภาพลักษณและคุณภาพบริการของ 
การไฟฟาสวนภูมิภาคของผูใชบริการ ในพื้นที่จังหวัดปทุมธานีผลการวิจัยสรุปไดวาผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถาม    สวนใหญมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาคในภาพรวมในระดับที่เห็นดวย 
โดยพบวาผูใชบริการเห็นดวยอยางมากในดานความรับผิดชอบตอสังคม  รองลงมา คือดานองคกรโดยรวม  ดานการ
บริการและดานบุคลากร สําหรับความคิดเห็นของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีคอคุณภาพบริการโดยรวม  ของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค อยูในระดับเห็นดวยทั้ง 5 ดาน คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได รองลงมาคือดานความเชื่อถือและ
ไววางใจได ดานการรับประกัน ดานการใหความสําคัญกับลูกคา และดานการตอบสนองความตองการของลูกคา   
ผลการวิจัยพบวา ในดานของภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาค  ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ และอาชีพ  ตางกันมี
ความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาคไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา และรายไดตอ
เดือน ตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาค แตกตางกัน  โดยในดานคุณภาพการบริการ  
ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคไมแตกตางกัน  
ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคแตกตางกัน 
 

จิณณรัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการของสํานักงานคณบดีที่มี 
ผลตอทัศนคติของผูใชบริการ กรณีศึกษา : คณะวิศวกรรมศาสตรและสถาปตยกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร   ผลการวิจัยพบวา  อาชีพแตกตางกันทําใหมีทัศนคติดานการใหบริการดานบุคลากร
เจาหนาที่ ดานสถานที่ส่ิงอํานวยความสะดวกและดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน  รายไดตอเดือนแตกตางกัน
ทําใหมีทัศนคติดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน   คุณภาพการใหบริการตอทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอฝาย
ตาง  ๆประกอบดวย ฝายบริหารและแผน  ฝายวิชาการและกิจการนักศึกษา  ฝายวิจัยและบริการวิชาการ ที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานการใหการบริการ ดานบุคลากรเจาหนาที่ ดานสถานที่ส่ิงอํานวยความสะดวก และดาน
การประชาสัมพันธ พบวาคุณภาพการใหบริการแตกตางกันทําใหมีทัศนคติแตกตางกัน 
 

กันยารัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพในการใหบริการของธนาคารอาคาร 
สงเคราะห สํานักงานใหญ    ผลการวิจัยสรุปวา ธนาคารมีคุณภาพในการใหบริการดานความไววางใจ ดานความ
รับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี  ดานการติดตอส่ือสาร ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักลูกคาจริง และดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บริการที่เปน
รูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก  ผลการวิจัยพบวาดานประชากรศาสตร พบวาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน สวนดาน
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ประเภทการใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหสํานักงานใหญเชน ประเภทดานเงินกู ดานเงินฝาก ดานการรับ
ชําระคาสาธารณูปโภค/บริการเงินกูที่แตกตางกัน พบวาการใชบริการแตละประเภทที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพ
ในการใหบริการที่แตกตางกัน 

การศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของผูวิจัยไดนําความรูที่ไดจากการศึกษา  
ทบทวนมาใชเปนแนวในการสรางออกแบบสอบถามและใชเปนขอมูลสําหรับอางอิงเพื่อทําใหงานวิจัยมีความ
นาเชื่อถือตอไปดวย 
 



 
 

บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
 

ผูวิจัยไดอาศัยแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ที่ไดนําเสนอไวในบทที่ 2 มาเปน 
แนวทางและกรอบความคิดในการศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ ของพนักงานศูนยบริการ
มาตรฐาน อีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research)  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากร และกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  ไดแก ผูใชบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โ ควยู 

ฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จํานวน 1,600 คน 
กลุมตัวอยาง ที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ผูใชบริการศูนยบริการ 

มาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จากการสุมตัวอยางแบบ Non Stratifified Random 
Sampling โดยตัวอยางถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น95% และใหความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%  จะไดจํานวน
ตัวอยางของผูมาใชบริการ จํานวน  320  คน   โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางของทาโรยามาเน (Taro Yamane) 
 

            การคํานวณตามสตูร 
                                       n        =        N 

 1 + Ne² 
           เมื่อ n   =  จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ 
           N  =   จํานวนประชากรในชวงระยะเวลา  สค – กย. 2554  เทากับ 1,600 คน 
           E  =    คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางเทากับ 0.05 

          ขนาดตวัอยางคํานวณไดดังตอไปนี ้
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n        =      1,600 

            1 + 1,600(0.05)² 

                                              =      320        คน 
  

จากการแทนคาและคํานวณสูตร  ไดขนาดกลุมตัวอยางจาํนวน 320 คน   

 

2.   เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัย  ไดสรางขึ้นจาก 

แนวคิดทฤษฎีรวมถึงงานวิจัยที่เกีย่วของกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซู

ซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา      โดยมีวิธีการและขั้นตอนดังนี้ 

2.1   ศึกษาแนวคิด หลักการ ทฤษฎีจากเอกสารที่เกี่ยวของ 

2.2   วิเคราะหเอกสารและรางเพื่อนํามาประยุกตสรางแบบสอบถามแบบมีโครงสราง 

2.3  นําเครื่องมือที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาและ ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานตรวจสอบ และ 

ใหคําแนะนําประกอบดวย 3 สวน คือ 

 

สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลไดแก  

เพศ   อายุ  รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา  อาชีพปจจุบันและสาเหตุที่เลือกมาใชบริการที่  ศูนยบริการมาตรฐานอีซู

ซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จํานวน  5  ขอ 

 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ การบริการของศูนยบริการตามคุณสมบัติของ 

คุณภาพดานบริการคือ ความนาเชื่อถือ การสนองตอบขีดความสามารถ การเขาถึงลูกคา การสื่อสาร อัธยาศัย  ความ

เขาใจ และลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 8 ขอ 

 

สวนที่ 3  ขอเสนอแนะของลูกคาผูมาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซู 

ซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา    เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานใหบริการจํานวน  1  ขอ 
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3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวนประชากรที่เปนกลุมตัวอยางจากแบบสอบถาม   

โดยทําการแจกแบบสอบถามไปยังผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารม

เกลา  จํานวน 320 คน  และสามารถรวบรวมแบบสอบถามที่สมบูรณมาจนครบจํานวน  โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวม

ขอมูลดังนี้ 

               3.1  ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลท่ีนํามาประกอบการเพื่อการศึกษาและวิเคราะห ดังนี ้

                        3.1.1  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) หรือขอมูลจากเอกสาร (Document Record) เปนการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากเอกสารทางวิชาการที่เกี่ยวของตางๆ  ตําราวิชาการ วารสาร วิทยานิพนธ รายงานการวิจัย และ

การศึกษาขอมูลและคูมือในการนํารถยนตเขารับบริการ 

                       3.1.2 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) หรือขอมูลภาคสนาม (Field Record)  โดยการสํารวจอออก

แบบสอบถามผูมาใชบริการของ ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จาก

การสุมตัวอยาง จํานวน 320คน 

  

4.    การวิเคราะหขอมูลไดแบงดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล ใชการแจกแจงความถี่  (Frequency) และ คารอยละ  

(Percentage) 

2. การวิเคราะหขอมูลคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะ 

อีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา    โดยการแจกแจงความถี่  (Frequency)   คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Arithmetic) 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard deviation) 

3. การวิเคราะหขอมูลโดย  ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 

ในการแสดงผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดใชเกณฑเพื่อเปนมาตรฐานเปรียบเทียบดังนี้ 

X  =  คาเฉลี่ย (Mean)  ใชในการอธิบายระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณภาพ 

การใหบริการลูกคาที่เขามาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    โดยใชหลักของ Likert Scales  ในการกําหนด

เกณฑการแปรผลดังนี้ 
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ชวงคะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง  มากที่สุด 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง  มาก 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง  ปานกลาง 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง  นอย 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง  นอยที่สุด 

 

5.  สถิติที่ใชในการวิจัย 

1.  สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) เปนสถิติพื้นฐานที่ใชอธิบายคุณลักษณะหรือขอมูลทั่วไป 

รายละเอียดของขอมูล  โดยการแจกแจงรอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Arithmetic)  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 

Deviation) 

2.   สถิติเชิงอนุมาน (Analytical Statistics)  ทดสอบสมมติฐานความแตกตางของคาเฉลี่ยขอมูลทั่วไป 

กับความพึงพอใจของผูรับบริการ  โดยวิเคราะหหาคาความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)  ใชสถิติการ

ทดสอบ T-Test   และ F-Test  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ < 0.05 

 

6.   รูปแบบและวิธีการศึกษา 

แบบการศึกษาคนควาอิสระพิจารณาจากรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึง 

เปนรูปแบบการวิจัยที่จดัเก็บขอมูลไดจากขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิและการออกแบบแบบสอบถาม 

(Questionnaire) 

1. ขอมูลทุติยภูมิไดมาจากวารสารการรายงานวิจัย   ส่ิงตีพิมพทางการศึกษาและฐานขอมูลทาง 
อินเตอรเน็ต 

2. ขอมูลปฐมภูมิซ่ึงไดจากการแจกแบบสอบถามสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการ 
 3.    เก็บรวบรวมขอมูล 

 4.   วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 ระยะเวลาและขั้นตอนการดําเนินงาน  ตั้งแตเดือน สิงหาคม  พ.ศ.  2554   ถึงเดือน  กันยายน 

พ.ศ. 2554 



บทที่  4 

     ผลการศกึษา  
 
 

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส   
จํากัด  สาขารมเกลา   : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ   การศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยได
ทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 320 ตัวอยาง  โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ในการเก็บรวบรวมขอมูล  
ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดทั้งหมด 320 ตัวอยาง  จึงไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบความ
สมบูรณ  ความถูกตอง  และตรวจใหคะแนนจากนั้นนํามาลงรหัส ปอนขอมูลและวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม 
SPSS (Statistical Package for the Social Science)  ซ่ึงแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยนําเสนอตามลําดับดังนี้ 

                           ตอนที่ 1  ผลวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคลของพนักงาน ไดแก เพศ  อายุ   ระดับ  รายได  

ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ใชตารางแจกแจง  ความถี่  และรอยละ 

                            ตอนที่ 2   ผลวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีคุณภาพการบริการของ 

ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

                                 ตอนที่ 3  การนําเสนอขอมูลปญหาและขอเสนอแนะ 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล  มีดังนี้ 
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สวนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปหรือปจจัยสวนบุคคลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลของ
ผูรับบริการ จํานวน  320  คน 
 
 ขอมูลสวนบุคคล    จํานวน (คน)  รอยละ 
เพศ 
 ชาย        227  70.90  
 หญิง        93  29.10 
 
 รวม      320                    100.00 
อายุ 
 ต่ํากวา 30  ป        65  20.30 
 31 – 40  ป       144  45.00 
 41 – 50  ป           93                      29.10 
 ตั้งแต 51 ป ขึ้นไป        18     5.60 
   

รวม       320                  100.00  
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวา 10,000  บาท           40  12.50 
 10,001 – 20,000  บาท    144  45.00 
 20,001 – 30,000   บาท      75  23.40 
 30,001 – 40,000   บาท      32  10.00 
 40,000 - 50,000  บาท           7    2.20 
                มากกวา 50.000 บาท      22    6.90 
   

รวม                        320             100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)  
 
 ขอมูลสวนบุคคล    จํานวน (คน)  รอยละ 
 
ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา             150  46.90 
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา                     59  18.40  

ปริญญาตรี                98  30.60 
 สูงกวาปริญญาตรี               13   4.10 
   

รวม                     320                   100.00 
อาชีพปจจุบัน 
 เจาของธุรกิจ     52  16.30  
 คาขาย                         54  16.90 
 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ    43  13.40  

เกษตรกร       3    0.90 
 พนักงานบริษัทเอกชน              142  44.40 
 อ่ืนๆ                   26    8.10 
   

รวม                      320                    100.00 
 

          จากตารางที่ 4.1  พบวาจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจํานวน 320คนจําแนกตามขอมูลลักษณะ
สวนบุคคลดังนี้ 

          1.   เพศ 
           กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายคิดเปนรอยละ 70.90  รองลงมาเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 29.10   

ตามลําดับ 
           2.  อายุ 

กลุมตัวอยางสวนใหญ  อยูในชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิดเปนรอยละ  45.00      รองลงมาคือชวง 
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อายุระหวาง 41 – 50 ป   คิดเปนรอยละ 29.10   ชวงอายุต่ํากวา 30 ป      คิดเปนรอยละ 20.30   และนอยที่สุดคือตั้งแต
อายุ 51 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ  5.60    ตามลําดับ 

3.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
                 กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ    45.00  รองลงมา

มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท คิดเปนรอยละ 23.40  รายไดต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 12.50  
รายไดเฉล่ีย 30,001 – 40,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.00   รายไดเฉลี่ยมากกวา 50,000 บาท  คิดเปนรอยละ 6.90  และ
นอยที่สุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.20  ตามลําดับ 

4.  ระดับการศึกษา 
                  กลุมตัวอยางสวนใหญ มีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 46.90 

รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.60 ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  คิดเปนรอย
ละ 18.40    และนอยที่สุด  คือระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 4.10   ตามลําดับ 

5.  อาชีพปจจุบัน 
                  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน   คิดเปนรอยละ44.40  รองลงมามีอาชีพ

คาขาย     คิดเปนรอยละ 16.90   อาชีพเจาของธุรกิจคิดเปนรอยละ 16.30   อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  
คิดเปนรอยละ 13.40  อาชีพอ่ืน  ๆ  คิดเปนรอยละ 8.10  และนอยที่สุดคืออาชีพเกษตรกร  คิดเปนรอยละ 0.90 
ตามลําดับ 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ 

ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา 
 
 คุณภาพการใหบริการ    X   S.D.        ความหมาย 
 
ดานความนาเชื่อถือ        3.66  0.695           มาก 
ดานการตอบสนอง        3.69  0.760          มาก 
ดานขีดความสามารถ        3.71  0.729           มาก 
การเขาถึงลูกคา          3.87  0.727           มาก 
การสื่อสาร          3.62  0.692           มาก 
อัธยาศัย           3.83  0.783           มาก 
ความเขาใจ          3.67  0.723             มาก 
ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   3.70  0.764           มาก 
   

รวม     3.72  0.582           มาก 
 

จากตารางที่ 4.2  ผลการศึกษาผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐาน 
อีซูซุ   บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  จํานวน   320  ร  าย  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นใน
ดานการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก       โดยมีคาเฉล่ีย  3.72    เมื่อจําแนกออกเปนรายดาน  พบวา อันดับ
แรกคือดานการเขาถึงลูกคา    มีคาเฉลี่ย  3.87     รองลงมาคือดานอัธยาศัย   มีคาเฉล่ีย 3.83  และนอยที่สุด ไดแกดาน
การสื่อสาร  มีคาเฉลี่ย  3.62     ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ 
 
 ดานความนาเชื่อถือ    X      S.D.         ความหมาย 
 
1.พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน  3.72     0.760          มาก  
2.ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการชาํระคาบริการ     3.59     0.794          มาก 
   

รวม      3.66     0.695          มาก 
 

จากตารางที่ 4.3            พบวา  ผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซู 
ซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในดานความ
นาเชื่อถือในภาพรวม     อยูในระดับมาก      โดยมีคาเฉลี่ย 3.66         เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา ผูใชบริการ   มี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก       คือ พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน    มีคาเฉล่ียเทากับ 3.72      และ
ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการชําระคาบริการ    มีคาเฉล่ียเทากับ    3.59      ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง 
 
 ดานการตอบสนอง    X     S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ  3.81    0.932            มาก 
2.พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมในการบริการ 3.75     0.865            มาก   
3.พนักงานใหบริการมีจํานวนมากสําหรับใหบริการ  3.52     0.896            มาก 
   

รวม      3.69     0.760            มาก 
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จากตารางที่  4.4  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
ตอบสนอง  ในภาพรวมอยูในระดับมาก     โดยมีคาเฉลี่ย 3.69   เมื่อพิจารณารายละเอียด  พบวาผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก  คือ พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ   มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.81     พนักงาน
ใหบริการมีความเตรียมพรอมในการบริการ    มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75      และพนักงานใหบริการมีจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ   มีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.52 
 
ตารางที่ 4.5   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ 
 
 ดานขีดความสามารถ    X      S.D.          ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการมีความรูและประสบการณ  3.77    0.781            มาก 
2.พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทานคาดหวัง  3.63     0.865            มาก 
3.พนักงานใหบริการอยางมปีระสิทธิภาพ   3.73     0.830            มาก 
   

รวม      3.71    0.729            มาก 
 

จากตารางที่ 4.5  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
ขีดความสามารถ   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.71    เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีความรูและประสบการณ   มีคาเฉลี่ยเทากับ    3.77    
พนักงานใหบริการ อยางมีประสิทธิภาพ   มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73     และพนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.63               
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ตารางที่ 4.6   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการเขาถึงลูกคา 
 
 ดานการเขาถึงลูกคา    X     S.D.       ความหมาย 
 
1.ทานติดตอพนักงานไดอยางสะดวก   3.92     0.802           มาก 
2.พนักงานใหบริการชวยแนะนําและแกปญหาทันท ี 3.76     0.911           มาก 
3.ศูนยบริการมีวันเวลาที่ใหบริการลูกคาที่เหมาะสม  3.94     0.901           มาก 
   

รวม      3.87     0.727           มาก 
 

จากตารางที่ 4.6  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานการ 
เขาถึงลูกคา   ในภาพรวมอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.87  เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก  คือ ศูนยบริการมีวันเวลาที่ใหบริการลูกคาที่เหมาะสม  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 ทานติดตอ
พนักงานไดอยางสะดวก  มีคาเฉล่ียเทากับ  3.92 และพนักงานใหบริการชวยแนะนําและแกปญหาทันที  มีคาเฉลี่ย
เทากับ   3.76   
 
ตารางที่ 4.7   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการสื่อสาร 
 
 ดานการสื่อสาร     X    S.D.       ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  3.57   0.752          มาก 
2.พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน  3.72   0.770          มาก 
3.พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ  3.58   0.811          มาก 
   

รวม      3.62   0.692          มาก 
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จากตารางที่ 4.7  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การสื่อสาร   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย  3.62  เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.72      พนักงานมี
การสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.58   และพนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57      
 
ตารางที่ 4.8   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานอัธยาศัย 
 
 ดานอัธยาศัย     X     S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ   3.76   0.876           มาก 
2.พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสภุาพเรยีบรอย  3.93    0.825           มาก 
3.พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติรเปนกันเอง 3.81    0.865           มาก 
   

รวม      3.83   0.783           มาก 
 

จากตารางที่ 4.8  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การอัธยาศัย   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.83        เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก   คือ พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพเรียบรอย     มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.93   
พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมิตรเปนกันเอง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81  และพนักงานใหบริการทานดวยความ
จริงใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76      
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ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความเขาใจ 
 
 ดานความเขาใจ     X    S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของทาน  3.68   0.796             มาก 
2.พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมีปญหาการซอม  3.68   0.783             มาก 
3.พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหาการซอม 3.65   0.829             มาก 
   

รวม      3.67   0.723             มาก 
 

จากตารางที่ 4.9  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การความเขาใจ   ในภาพรวมอยูในระดับมาก     โดยมีคาเฉลี่ย 3.67   เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก    คือ พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของทาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68     
พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมีปญหาการซอม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68   และ พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา
การซอม  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.65  
 
ตารางที่ 4.10   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 
 
 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  X    S.D.        ความหมาย 
 
1.ศูนยบริการมีหนังสือพิมพวารสารใหบริการ  3.68   0.893              มาก 
2.มีหองรับรองพรอมเครื่องปรับอากาศใหบริการ  3.92   0.889                มาก 
3.มีเจาหนาที่ในการบริการเรื่องการจอดรถ   3.68   0.881                มาก 
4.มีเครื่องดื่ม ขนมขบเคี้ยว ใหบริการ   3.70   0.939               มาก 
5.มีเจาหนาลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการบริการ  3.52   0.930               มาก 
  รวม      3.70   0.764               มาก 
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จากตารางที่ 4.10  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   ในภาพรวมอยูในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.70     เมื่อพิจารณาในรายละเอียด
พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก คือ มีหองรับรองพรอมเครื่องปรับอากาศใหบริการมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.92     มีเครื่องดื่มขนมขบเคี้ยวใหบริการมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70  ศูนยบริการมีหนังสือพิมพวารสาร
ใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68     มีเจาหนาที่ในการบริการเรื่องการจอดรถมีคาเฉล่ียเทากับ 3.68     และมีเจาหนา
ลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52      

 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุ

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   
จากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางจํานวน 320 ราย  ใหขอเสนอแนะและขอปรับปรุงในแตละดาน 

ของคุณภาพการบริการดังนี้ 
ความนาเชื่อถือ 
1. ควรอบรมใหพนักงานมีความซื่อสัตยไมลักเล็กขโมยนอย  (แบบสอบถามที่ 13) 
การตอบสนอง 
1. ในขณะปฏิบัติงานหรือพูดคุยกับลูกคา  พนักงานไมสมควรสูบบุหร่ี  (แบบสอบถาม 

ที่ 81) 
2.  พนักงานชางนอย(แบบสอบถามที่ 243) 
3.  นัดการซอมควรมีการสั่งอะไหลไวรอลูกคา  เมื่อส่ังอะไหลไดแลวควรมีการโทรแจง 

ใหนํารถเขามา  (แบบสอบถามที่ 231) 
ขีดความสามารถ 
1. นัดเวลารับรถตองใหเสร็จตรงตามกําหนด  และเมื่อเสร็จแลวควรโทรแจงลูกคาใหทราบ 

(แบบสอบถามที่  32) 
          2.  ควรจัดการการซอมใหเร็วกวานี้ (แบบสอบถามที่ 70) 
          3.  พนักงานตอนรับหนาเคานเตอรหนาตาไมยิ้มแยม  ดูแลวไมเปนมิตร   การแกไขปญหาการซอม

ไมคอยมีประสิทธิภาพ   ควรมีการลางรถใหกับลูกคาทุกคัน  และน้ําดื่มควรมีน้ําผลไมใหลูกคา (แบบสอบถามที่ 
229) 

           4.  พนักงานใหบริการเยอะ แตบริการไมสมดุลกับคุณภาพ (แบบสอบถามที่ 255) 
           5.  งานซอมสีใชเวลามากไป  ควรมีรถสํารองใหลูกคาใช (แบบสอบถามที่ 126) 
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            การเขาถึงลูกคา 
1. ไมมีขอเสนอแนะ 
การสื่อสาร 
1. ไมมีขอเสนอแนะ 
อัธยาศัย 

           1.   พนักงานตอนรับหนาเคานเตอรหนาตาไมยิ้มแยม  ดูแลวไมเปนมิตร  (แบบสอบถามที่ 229) 
ความเขาใจ 
1. พนักงานควรมีการสอบถามพูดคุยกับเจาของรถกอนที่จะทําการซอมทุกคัน  เพื่อลดความ 

ผิดพลาดในการซอม (แบบสอบถามที่ 163) 
          ลักษณะทางกายภายที่สัมผัสได 
          1.  ใหปรับปรุงหองพักลูกคาใหดีกวานี้  ควรดูศูนยโตโยตา เปนตัวอยาง  (แบบสอบถามที่ 180) 
          2.  ในหองรับรองลูกคาควรมีวารสารที่หลากหลายมากกวานี้ (แบบสอบถามที่ 210)  
          3.  น้ําดื่มควรมีน้ําผลไมใหลูกคา (แบบสอบถามที่ 229) 
          4.  อยากใหมีอินเตอรเนทใหลูกคาใชระหวางรอการซอม (แบบสอบถามที่ 300) 

           5.  ควรปรับปรุงเรื่องขนมที่บริการลูกคา (แบบสอบถามที่ 320) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 39

การทดสอบสมมติฐาน 
 

โดยวิธิการทดสอบคาสถิติทดสอบที (t-test) และโดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One- 
way ANOVA)  เพื่อเปรียบเทียบระหวางระดับความคิดเห็นของผูใชบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท 
โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    ที่มีตอคุณภาพการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดาน
ขีดความสามารถ การเขาถึงลูกคา  ดานการสื่อสาร  ดานอัธยาศัย    ดานความเขาใจ  ดานลักษณะทางกายภายภาพที่
สัมผัสได  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล ดังนี้ 
 
ตารางที่4.11 ผลการวิเคราหคาสถิติทดสอบที (t-test) เพื่อเปรยีบเทียบระดับความคิดเหน็ของ
ผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส 
จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีตอคุณภาพการบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

           เพศ    จํานวนคน X  S.D.      t       P      
      
ชาย         227           3.73 0.574  
หญิง          93           3.70 0.605 
    

รวม       300           3.72 0.582  0.468      0.640 
 

จากตารางที่ 4.11  เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการของผูใชบริการซอมบํารุง 
รถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีตอคุณภาพ
การบริการ  ในภาพรวม  จําแนกตามเพศ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ไมแตกตางกัน  

เมื่อแยกวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ 
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีเพศตางกัน  ออกเปนราย 
ดาน  ปรากฏผลตาม  ตารางที่ 4.12 ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.12 เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ ของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัดสาขารมเกลาจําแนกตามเพศ 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.      t       P      
      
1. ดานความนาเชื่อถือ    

ชาย                       227         3.69        0.681 
หญิง           93         3.59        0.730 

    
รวม                       320         3.66        0.695      1.094      0.275 

 
2. ดานการตอบสนอง 

ชาย                       227         3.70        0.736 
หญิง                         93         3.67        0.819 

    
      รวม         320         3.69      0.760        0.360      0.719  

 
3. ดานขีดความสามารถ 

ชาย          227         3.72        0.700 
หญิง           93         3.68        0.799 

    
รวม                      320         3.71       0.729      0.501      0.617 
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ตารางที่ 4.12   (ตอ) 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.    t    P       
     
4.ดานการเขาถึงลูกคา 

ชาย          227         3.87        0.725 
หญิง           93         3.89        0.737 

    
รวม                     320         3.87        0.727     -0.291      0.771 

 
5.ดานการสื่อสาร 

ชาย        227            3.64 0.715 
หญิง         93            3.58    0.635 

    
รวม        320            3.62 0.692 0.698     0.485 

 
6.ดานอัธยาศัย 

ชาย                   227           3.83 0.776 
หญิง                    93           3.84 0.802 

    
รวม        320           3.83 0.783 -0.094    0.925 

 
7.ดานความเขาใจ 

ชาย       227           3.67 0.726 
หญิง        93           3.67 0.718 

    
รวม        320           3.67 0.723 -0.040     0.968 
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ตารางที่ 4.12   (ตอ) 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.     t      P       
     
8.ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

ชาย       227           3.72 0.786 
หญิง        93           3.65 0.708 

    
รวม       320           3.70 0.764  0.802     0.423 

 
จากตารางที่ 4.12  เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หอ 

อีซูซุ ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในแตละดาน  จําแนกตาม
เพศ  พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน     มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ไมแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4.13   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวและอัตราสวนเอฟ  เพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   8 7.270   0.909     1.346       0.220 
ภายในระดับอายุ            311        209.930   0.675    
   

รวม           319         217.200       
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ตารางที่ 4.13   (ตอ) 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับรายได   8        18.447   2.306     1.422       0.186 
ภายในระดับรายได           311       504.353   1.622    
   

รวม            319       522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา   8          3.665   0.458      0.484       0.867 
ภายในระดับการศึกษา           311       294.223   0.946    
   

รวม            319       297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ   8        24.873  3.109     1.065       0.388 
ภายในระดับอาชีพ           311      908.224  2.920    
   

รวม            319      933.097  
              

จากตารางที่ 4.13    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือ  จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล  ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา และอาชีพ  ของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โคว
ยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน   มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  
สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.14  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวและอัตราสวนเอฟ  เพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   11    4.338     0.394       0.571        0.852 
ภายในระดับอายุ               308        212.862     0.691    
   

รวม              319         217.200  
 
ระหวางระดับรายได   11          20.251     1.841       1.128        0.338 
ภายในระดับรายได             308          502.549     1.632    
   

รวม              319         522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา   11          10.217     0.929       0.994       0.451 
ภายในระดับการศึกษา             308         287.670     0.934    
   

รวม              319         297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             11           35.868     3.261       1.119       0.345 
ภายในระดับอาชีพ           308         897.229     2.913    
   

รวม            319         933.097  
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จากตารางที่ 4.14    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการตอบสนอง  จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวาผูใชบริการที่มีลักษณะสวน
บุคคลแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซู
ซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.15   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
     

           แหลงความแปรปรวน   df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ     11   4.338    0.394      0.571       0.852 
ภายในระดับอายุ    308      212.862    0.691    
   

รวม    319      217.200  
 
ระหวางระดับรายได     11        20.251    1.841      1.128       0.338 
ภายในระดับรายได    308      502.549    1.632    
   

รวม     319      522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา     11        10.217     0.929       0.994       0.451 
ภายในระดับการศึกษา   308       287.670     0.934    
   

รวม    319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ     11        35.868     3.261      1.119        0.345 
ภายในระดับอาชีพ   308      897.229     2.913    
   

รวม    319      933.097  
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                                    จากตารางที่4.15     เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานขีดความสามารถจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ     ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน  มี
ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซู
ซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.16   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการเขาถึงลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
        

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F             P       
     
ระหวางระดับอายุ   11          6.813     0.619      0.907       0.534 
ภายในระดับอายุ              308       210.387     0.683    
   

รวม              319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได             11         17.980     1.635      0.997       0.449 
ภายในระดับรายได                        308        504.820     1.639    
   

รวม                        319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             11         11.683     1.062      1.143       0.327 
ภายในระดับการศึกษา           308       286.205     0.929    
   

รวม            319       297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ            11        40.919     3.720     1.284       0.232 
ภายในระดับอาชีพ          308       892.178     2.897    
   

รวม                        319      933.097  
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จากตารางที่ 4.16    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการเขาถึงลูกคา  จําแนกตามลักษณะสวน 
บุคคล  ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา      ดานการเขาถึงลูกคา  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.17   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการสื่อสาร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
           

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   11          7.064     0.642      0.941      0.501 
ภายในระดับอายุ              308       210.136     0.682    
   

รวม             319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได             11          17.260    1.569     0.956       0.487 
ภายในระดับรายได           308        505.540    1.641    
   

รวม            319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             11            8.643     0.786      0.837       0.603 
ภายในระดับการศึกษา           308        289.244     0.939    
   

รวม            319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             11         37.549     3.414     1.174       0.304 
ภายในระดับอาชีพ           308       895.548     2.908    
   

รวม           319        933.097  
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จากตารางที่ 4.17    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการสื่อสาร  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา  ดานการสื่อสาร  ไมแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.18   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานอัธยาศัย จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
                

           แหลงความแปรปรวน  df SS     MS         F           P       
     
ระหวางระดับอายุ                          10           9.200    0.920      1.367      0.195 
ภายในระดับอายุ             309       208.000    0.673    
   

รวม             319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได              10            8.725    0.872      0.524      0.873 
ภายในระดับรายได            309        514.075    1.664    
   

รวม             319       522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา              10          11.186    1.119      1.206      0.286 
ภายในระดับการศึกษา            309        286.701    0.928    
   

รวม            319         297.887  
 
ระหวางระดับอาชีพ             10          34.470    3.447     1.185       0.300 
ภายในระดับอาชีพ           309        898.627    2.908    
   

รวม            319        933.097  
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จากตารางที่ 4.18    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานอัธยาศัย  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา    ดานอัธยาศัย  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.19   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความเขาใจ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
                  

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ              10            7.304     0.730       1.075       0.381 
ภายในระดับอายุ             309         209.896     0.679    
   

รวม             319         217.200  
 
ระหวางระดับรายได              10           8.140    0.814      0.489       0.897 
ภายในระดับรายได             309       514.660    1.666    
   

รวม             319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             10            9.006    0.901       0.963       0.475 
ภายในระดับการศึกษา           309         288.881    0.935    
   

รวม            319          297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             10         26.894    2.689       0.917       0.518 
ภายในระดับอาชีพ           309        906.203    2.933    
   

รวม            319        933.097  
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 จากตารางที่ 4.19    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานความเขาใจ  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา   ดานความเขาใจ ไมแตกตางกัน   
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ตารางที่ 4.20   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 
                       

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ              17         11.114    0.654       0.958       0.506 
ภายในระดับอายุ             302       206.086    0.682    
   

รวม            319        217.200  
 
ระหวางระดับรายได             17         15.283    0.899      0.535       0.934 
ภายในระดับรายได           302        507.517    1.681    
   

รวม            319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             17         18.438    1.085       1.172      0.286 
ภายในระดับการศึกษา           302        279.450    0.925    
   

รวม            319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ            17         87.748    5.162      1.844       0.023* 
ภายในระดับอาชีพ          302        845.349    2.799    
   

รวม            319       933.097  
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จากตารางที่ 4.20    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได จําแนกตาม 
ลักษณะสวนบุคคล  ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ
ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะ
สวนบุคคลแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ ดานลักษณะทางกายภาพ
ที่สัมผัสได  ไมแตกตางกัน   ยกเวนระดับอาชีพที่มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
            

เรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขา  
รมเกลา     มีวัตถุประสงคในการศึกษา เพื่อศึกษาลักษณะการศึกษาสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ       เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริการ   และ เพื่อหาสถิติปรียบ
เทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลจากจํานวนลูกคา  1,600   ราย     โดยวิธีการสุม
ตัวอยางโดยใช   สูตรความคลาดเคลื่อนมาตรฐานไมเกินรอยละ    5 ความเชื่อมั่นรอยละ   95    จากการสุมตัวอยางได
กลุมตัวอยางจํานวน  320  คน   ใชออกแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล  ผลการศึกษามีดังนี้ 

 

1.   สรุปการวิจัย 
ในการดําเนินการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดดําเนินการโดยกําหนด วัตถุประสงคของการวิจัย  

วิธีการดําเนินการวิจัยและสรุปผลการวิจัย  มีรายละเอียดดังนี้ 
  
          1.1  วัตถุประสงคของการวิจัย 
          1.1.1   เพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 

1.1.2   เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริษัท โควยูฮะ 

อีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

          1.1.3   เพื่อหาศึกษาเปรียบเทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนกตามลักษณะ 

สวนบุคคล 

 

1.2   วิธีดําเนินการวิจัย 
         1.2.1   ประชากร  (Population)  ประชากรในที่นี้  หมายถึง  ผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซู 

ซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   จํานวน  1,600  คน  ขนาดกลุมตัวอยาง โดยใหมีระดับ
ความเชื่อมั่น (Confidence Level) ที่  95%   และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน  5%  ไดจํานวนกลุมตัวอยาง  320  คน 
                                                   1.2.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถามโดยแบง
ออกเปน 3 สวน คือ สวนที่หนึ่ง เปนแบบสํารวจขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับขอมูลตัวบุคคลของผูกรอกแบบสอบถามที่
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เขามาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  สวนที่
สองเปนขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา โดยใชแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ ลิเคิรท (Likert)  สวนที่สาม
เปนขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นหรือปญหาและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

  1.2.3    การเก็บรวบรวมขอมูล  โดยใชวิธีแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการภายในศูนยบริการ 
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท  โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  จากกลุมตัวอยางจํานวน   320   ฉบับ  ไดรับ
กลับคืนมาจํานวน  320   ฉบับ  คิดเปนรอยละ 100   มีความสมบูรณทุกฉบับและสามารถนําไปใชเปนขอมูลในการ
วิจัยคร้ังตอไป 

          1.2.4    การวิเคราะหขอมูล  มีการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางโดยใชคารอยละ   
วิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท 
โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   โดยใชคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน กําหนดใหมีระดับความพึง
พอใจใจแตละขอเปน 5 ระดับ  ในแตละปจจัยการใหบริการใน 8 ดาน  ไดแก ดานความเชื่อถือ ดานการตอบสนอง 
ดานขีดความสามารถ ดานการเขาถึงลูกคา ดานการสื่อสาร ดานอัธยาศัย ดานความเขาใจและดานลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได 

1.3  ผลการศึกษาวิจัย 
                                ผลการวิจัยที่ไดในครั้งนี้  ผูวิจัยไดจาํแนกออกเปน  3 สวน คือสวนที่หนึ่งการ
วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โคว
ยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา     สวนที่สอง เปนการวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอปจจัยทั้ง 8 
ดาน และสวนที่สามเปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นในดานการใหความสําคัญดานขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1.3.1   การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย     คิด 
เปนรอยละ 70.90   รองลงมาเปนเพศหญิง   คิดเปนรอยละ 29.10         อยูในชวงอายุระหวาง  31 – 40 ป  คิดเปนรอยละ  
45.00      รองลงมาคือชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป   คิดเปนรอยละ 29.10   ชวงอายุต่ํากวา 30 ป  คิดเปนรอยละ 20.30   
และนอยที่สุดคือตั้งแตอายุ 51 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ  5.60          รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปน
รอยละ    45.00  รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท คิดเปนรอยละ 23.40  รายไดต่ํากวา 10,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 12.50  รายไดเฉลี่ย 30,001 – 40,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.00   รายไดเฉล่ียมากกวา 50,000 บาท  คิดเปน
รอยละ 6.90  และนอยที่สุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.20      มีระดับการศึกษาใน
ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา            คิดเปนรอยละ 46.90    รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาตรี   คิดเปนรอยละ  
30.60   ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  คิดเปนรอยละ 18.40    และนอยที่สุด  คือระดับการศึกษาสูงกวา
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ปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 4.10   มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน           คิดเปนรอยละ44.40  รองลงมามีอาชีพคาขาย     
คิดเปนรอยละ 16.90   อาชีพเจาของธุรกิจคิดเปนรอยละ 16.30   อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  คิดเปน
รอยละ 13.40  อาชีพอ่ืน ๆ   คิดเปนรอยละ 8.10  และนอยที่สุดคืออาชีพเกษตรกร  คิดเปนรอยละ 0.90     

 1.3.2     การวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท  
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  ในดานคุณภาพการบริการท้ัง 8 ดาน สรุปไดดังนี ้

        (1)    ดานความนาเชื่อถือ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความ 
นาเชื่อถืออยูในภาพรวมในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 

         (2)   ดานการตอบสนอง ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
ตอบสนองอยูในภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 

         (3)   ดานขีดความสามารถ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในดาน 
ขีดความสามารถอยูในภาพรวมในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 

         (4)    ดานการเขาถึงลูกคา ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
เขาถึงลูกคาอยูในภาพรวมในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.87 

         (5)   ดานการสื่อสารผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการสื่อสาร 
อยูในภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.62 
                                         (6)   อัธยาศัย ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการดานอัธยาศัยอยูใน 
ภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.83 

          (7)   ดานความเขาใจ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความ 
เขาใจอยูในภาพรวมในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.67 

          (8)   ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ 
บริการดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดอยูในภาพรวมในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย 3.70 

   1.3.3   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท  
โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  ในดานขอเสนอแนะ สรุปไดดังนี ้

กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญและขอเสนอแนะในดานขีดความสามารถ  , ดาน 
ลักษณะทางกายภายที่สัมผัสได , ดานการตอบสนองในการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานความเขาใจ และ ดาน
อัธยาศัย   ตามลําดับ 
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2. อภิปรายผลการวิจัย 
จากการศึกษาวิจัยเร่ือง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุ 

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย  คิดเปนรอยละ 70.90   อยูในชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิด 

เปนรอยละ  45.00  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 45.00       มีระดับการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทาคิดเปนรอยละ46.90 และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ44.40   

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ   
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  โดยภาพรวมอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ3.72 และเมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวาความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  อยูในระดับ
มาก  คือ ดานการเขาถึงลูกคา  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87      ดานอัธยาศัยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83   และดานขีดความสามารถ   
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71     ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญและขอเสนอแนะในดานขีดความสามารถ  , ดานลักษณะ 
ทางกายภายที่สัมผัสได , ดานการตอบสนองในการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานความเขาใจ และ ดานอัธยาศัย   
ตามลําดับ 

ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ  ของศูนยบริการ 
มาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  มีความคิดเห็นตรงกันวาคุณภาพการใหบริการมี
ประสิทธิภาพอยูในระดับมากซึ่งอธิบายใหเห็นไดวาการใหบริการที่ประสบความสําเร็จและสอดคลองกับแนวคิด
หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจสําคัญ 7 ประการคือ  (1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ (2) ความพรอมในการบริการ  (3) 
ความคาดหวังของผูใชบริการ  (4) ความมีคุณคาของการบริการ  (5) ความสนใจตอการบริการ  (6) ความสุภาพออน
นอม  (7) ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงาน  (จิตตินันท  เดชคุปต 2530) 

นอกจากนี้แลวการใหบริการควรยึดหลักการใหบริการแบบครบวงจร “Package Service”  (ชู 
วงศ  ฉายะบุตร)  7 ประการ  คือ (1)  ยึดถือการตอบสนองความจําเปนของผูใชบริการเปนเปาหมาย  (2)  ความเร็วใน
การใหบริการ  (3)  การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ  (4)  ความกระตือรือรนในการใหบริการ    (5)  การใหบริการดวย
ความถูกตองสามารถตรวจสอบได   (6)   ความสุภาพออนนอม    (7)   ความเสมอภาค  

นงนุช  อุณหนันต  (2545)  สรุปไดวาการใหบริการของทุก ๆ  หนวยงานกระทําเพื่อตอบสนองตอ 
ความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจซึ่งการใหบริการประกอบดวยผูใหบริการ (Providers)  และผูรับบริการ (Recipient)  
โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังพึงพอใจ    
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3.   ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช  

         จากผลการวิจัยขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการที่ไดจากการตอบแบบสอบถามสามารถนํามา 
ประมวลเปนขอคิดเห็นเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นดังนี้ 
 

3.1  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูวิจัย    
        การศึกษาวิจัยในเรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุ 

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในดานความคิดแห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการทั้ง 8 ดาน  ผลการวิจัย
โดยรวมมีความคิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการมีประสิทธิภาพมาก   อยางไรก็ดีการพัฒนากลยุทธการบริการ
เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอและตอเนื่องจะแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการจึงเปนสิ่ง
สําคัญอยางยิ่งตอการใหบริการของ  ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     
โดยขอเสนอแนะใน 2 ลักษณะดังนี้ 

การพัฒนาและปรับปรุงในดานบคุลากร 
(1) ควรจัดฝกอบรมพนักงานผูใหบริการลูกคาใหมีความรูเพิ่มเติมอยางตอเนื่อง เพื่อ 

ตอบสนองตามความตองการของผูมารับบริการดวยความถูกตองและชัดเจน 
(2) จัดอบรมเพิ่มเติมใหกับพนักงานผูใหบริการในเรื่องเทคนิคการเจรจากรณีลูกคาไม 

พอใจในงานบริการ   และหลักสูตรเทคนิคการรับเรื่องรองเรียน 
                   (3)   การแตงกายของพนักงานผูใหบริการ  จะตองสะอาด   เรียบรอย  ดูดี    

 (4)   ควรมีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการใชบริการดานตาง ๆ   ภายในศูนยบริการ 
                                         (5)   การเตรียมพรอมที่จะใหบริการ  ไมโทรศัพทและไมสูบบุหร่ีระหวางปฏิบัติงาน เปนตน 

 (6)    ควรเพิ่มพนักงานใหบริการในชวงเวลาที่มีลูกคามาใชบริการมาก , ชวงกอน 
เทศกาล , ชวงวันหยุดตอเนื่อง 

การพัฒนาและปรับปรุงในดานคณุภาพการบริการ 
                 (1)    ควรมีจุดรับรถและเจาหนาที่รับรถในชวงเวลาที่รถเขามารับบริการมาก คือ  ตั้งแตชวงเวลา   

8.00  - 10.00  น. 
               (2)  ควรใหเจาหนาที่ปฏิบัติงานตามระบบมาตรฐานการปฏิบัติงานของอีซูซุ     โครงการ 5  ส.       

โครงการ ยิ้มจากใจ      อยางเครงครัด 
 (3)    ควรจัดสถานที่ที่จอดรถหลังการซอมแบบมีหลังคาเพื่อบังแสงแดด    เพื่อดูแลรถและสราง 

ความพึงพอใจใหกับลูกคา 
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 (4)    ยกระดับการใหบริการดวยเมนูเครื่องดื่ม  ของวาง  ที่จัดใหตามความตองการของลูกคา   
 (5)   จัดกิจกรรมการสื่อสารกับลูกคาอยางตอเนื่อง  ไมวาจะเปนการสงขอความ SMSเตือนการเขา 

ศูนยบริการ      การตออายุประกันภัย และการตอภาษีรถยนต   เปนตน 
        

3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
             (1)   การวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการของ 

ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     ใน 8 ดาน  ซ่ึงผูวิจัยคัดเลือกมาจาก
แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่มีผูวิจัยไวแลวเปนกรอบในการวิจัย   คร้ังตอไปควรจะศึกษาในปจจัยดานอื่น  ๆ ที่
เกี่ยวของกับประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 
                                            (2)   การวิจัยครั้งนี้ไดทําการศึกษาเฉพาะการใหบริการของ ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท  
โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา      ควรทําการศึกษาความคิดเห็นของผูใหบริการในการใหบริการดานอื่น ๆ  
เพิ่มเติมดวย 
                                            (3)   สภาพเศรษฐกิจ  สังคม  การเมืองและสภาวะแวดลอมเปนอีกปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ 
ศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมีความเห็นวาในอนาคตเมื่อสภาพเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปควรทํา
การวิจัยเร่ืองนี้ซํ้าไดอีกครั้ง  ซ่ึงจะไดผลการศึกษาที่แตกตางกัน 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาคนควาอิสระเรื่อง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  

สาขารมเกลา  : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเขียนเครื่องหมาย  √ ลงในชองวาง (    ) หรือเติมขอความในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับทานมากที่สุด 

1.เพศ 
 (     )  1. ชาย     (     )  2. หญิง 
 
2.อายุ 
 (     ) 1.ต่ํากวา 30 ป    (     ) 2. 31 – 40 ป 
 (     ) 3. 41 – 50 ป    (     ) 4. ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
 
3.รายไดของทานตอเดือน 
 (     ) 1. ต่ํากวา 10,000 บาท   (     )  2. 10,001 – 20,000 บาท 
 (     ) 3. 20,001 – 30,000 บาท   (     )  4. 30,001 – 40,000 บาท 

(     ) 5. 40,001 – 50,000 บาท   (     )  6. มากกวา 50,000 บาท 
 

4.ระดับการศึกษา 
(     ) 1. มัธยมศึกษาหรือเทยีบเทา   (     )  2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 (     ) 3. ปริญญาตรี    (     )  4. สูงกวาปริญญาตรี   
 
5.อาชีพปจจุบัน 

(     ) 1. เจาของธุรกิจ    (     )  2. คาขาย 
 (     ) 3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (     )  4. เกษตรกร 
 (     ) 5. พนักงานบริษัทเอกชน    (     )  6.อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ  ทานคิดวาคณุภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   มีคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ในระดับใด  โปรดเขียนเครื่องหมาย √  ลงในชองวางทีต่รงกับระดับของคุณภาพตาม
ความเหน็ของทาน 

  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

1 ความนาเชื่อถอื      

1.1 พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน      
1.2 ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการซอม

รถและชําระคาบริการ 
     

2 การตอบสนอง      

2.1 พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ      
2.2 พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมใน

การบริการ 
     

2.3 มีพนักงานใหบริการจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ 

     

3 ขีดความสามารถ      

3.1 พนักงานใหบริการมีความรูและ
ประสบการณ 

     

3.2 พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวัง 

     

3.3 พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ      
4 การเขาถึงลูกคา      

4.1 ทานติดตอพนกังานไดอยางสะดวก      
4.2 พนักงานใหบริการชวยแนะนําและ

แกปญหาทนัที 
     

4.3 ศูนยบริการมวีนัเวลาที่ใหบริการลูกคาที่
เหมาะสม 
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  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

5 การสื่อสาร      

5.1 พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา 

     

5.2 พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน      
5.3 พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ      
6 อัธยาศัย      

6.1 พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ      
6.2 พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพ

เรียบรอย 
     

6.3 พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติร
และเปนกันเอง 

     

7 ความเขาใจ      

7.1 พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของ
ทาน 

     

7.2 พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมปีญหาการซอม      
7.3 พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา

การซอม 
     

8 ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได      

8.1 ศูนยบริการมหีนังสือพิมพวารสารใหบริการ      
8.2 หองรับรองลูกคาพรอมเครื่องปรับอากาศ

ใหบริการ 
     

8.3 มีเจาหนาทีใ่นการบริการการจอดรถ      
8.4 มีเครื่องดื่ม ของขบเคี้ยว ใหบริการ      
8.5 มีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ คอยแนะนําการ

บริการ 
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สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามขางตน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาคนควาอิสระเรื่อง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  

สาขารมเกลา  : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเขียนเครื่องหมาย  √ ลงในชองวาง (    ) หรือเติมขอความในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับทานมากที่สุด 

1.เพศ 
 (√  )  1. ชาย     (     )  2. หญิง 
 
2.อายุ 
 ( √ ) 1.ต่ํากวา 30 ป    (     ) 2. 31 – 40 ป 
 (     ) 3. 41 – 50 ป    (     ) 4. ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
 
3.รายไดของทานตอเดือน 
 (     ) 1. ต่ํากวา 10,000 บาท   (     )  2. 10,001 – 20,000 บาท 
 ( √ ) 3. 20,001 – 30,000 บาท   (     )  4. 30,001 – 40,000 บาท 

(     ) 5. 40,001 – 50,000 บาท   (     )  6. มากกวา 50,000 บาท 
 

4.ระดับการศึกษา 
(     ) 1. มัธยมศึกษาหรือเทยีบเทา   ( √ )  2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 (     ) 3. ปริญญาตรี    (     )  4. สูงกวาปริญญาตรี   
 
5.อาชีพปจจุบัน 

(     ) 1. เจาของธุรกิจ    (     )  2. คาขาย 
 (     ) 3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (     )  4. เกษตรกร 
 (√  ) 5. พนักงานบริษัทเอกชน    (     )  6.อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ  ทานคิดวาคณุภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   มีคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ในระดับใด  โปรดเขียนเครื่องหมาย √  ลงในชองวางทีต่รงกับระดับของคุณภาพตาม
ความเหน็ของทาน 

  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

1 ความนาเชื่อถอื      

1.1 พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน    √    
1.2 ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการซอม

รถและชําระคาบริการ 
   √    

2 การตอบสนอง      

2.1 พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ    √    
2.2 พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมใน

การบริการ 
   √    

2.3 มีพนักงานใหบริการจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ 

   √    

3 ขีดความสามารถ      

3.1 พนักงานใหบริการมีความรูและ
ประสบการณ 

   √    

3.2 พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวัง 

    √   

3.3 พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ    √    
4 การเขาถึงลูกคา      

4.1 ทานติดตอพนกังานไดอยางสะดวก    √    
4.2 พนักงานใหบริการชวยแนะนําและ

แกปญหาทนัที 
   √    

4.3 ศูนยบริการมวีนัเวลาที่ใหบริการลูกคาที่
เหมาะสม 

   √    
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  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

5 การสื่อสาร      

5.1 พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา 

   √    

5.2 พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน    √    
5.3 พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ     √   
6 อัธยาศัย      

6.1 พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ    √    
6.2 พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพ

เรียบรอย 
   √    

6.3 พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติร
และเปนกันเอง 

   √    

7 ความเขาใจ      

7.1 พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของ
ทาน 

   √    

7.2 พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมปีญหาการซอม    √    
7.3 พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา

การซอม 
   √    

8 ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได      

8.1 ศูนยบริการมหีนังสือพิมพวารสารใหบริการ    √    
8.2 หองรับรองลูกคาพรอมเครื่องปรับอากาศ

ใหบริการ 
   √    

8.3 มีเจาหนาทีใ่นการบริการการจอดรถ    √    
8.4 มีเครื่องดื่ม ของขบเคี้ยว ใหบริการ    √    
8.5 มีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ คอยแนะนําการ

บริการ 
   √    
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สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
            ควรเพิม่ชางที่ชํานาญงานและควรเอาใจใสในเวลาซอม  เชนในเวลาซอมเครื่องยนต  ควรมี
ผาหรืออุปกรณ  ปองกันเวลาซอม  เพื่อปองกันรอยขีดขวนได.......................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามขางตน 
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ประวัติผูศึกษา 
 
 
ชื่อ นางสาวจิราภรณ  มัลลิกาโกศล 
วัน เดือน ปเกิด 20  มิถุนายน  2510 
สถานที่เกิด จังหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา ศศ.บ. ศิลปศาสตรบัณฑิต (การจัดการทัว่ไป)  
 มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบุรีวิทยาลงกรณ  พ.ศ. 2539 
   บธ.บ. บริหารธุรกิจบัณฑิต (การบัญชี)  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2541 
สถานที่ทํางาน บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด   
 302  ถนนรมเกลา  แขวงมีนบุรี  เขตมีนบุรี  กรุงเทพมหานคร  
ตําแหนง ผูชวยผูจัดการทั่วไป 


