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การวิจยัคนควาอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาลักษณะสวนบคุคลของลูกคา 
ที่มาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  (2)  ศึกษาระดบัความคิดเหน็ของคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ   (3)  เปรียบเทียบความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการจําแนกตามลักษณะ
สวนบุคคล 

วิธีการศึกษาในครั้งนี้  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  ประชากรที่ใชกําหนดกลุมตัวอยางคือ 
ลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการจํานวน 1,600 คน กําหนดขนาดตัวอยางที่ระดบัความเคลื่อน
เทากับ 0.05   ไดกลุมตัวอยางจํานวน 320 คน   เคร่ืองมือที่ใชเปนแบบสอบถาม   การวิเคราะห
ขอมูลใชสถิติพรรณนา  คือคารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานคือการ
ทดสอบคาที   การทดสอบคาเอฟ และการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว      

ผลการวิจัยพบวา  (1) กลุมตัวอยางจํานวน 320 คน  สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40  
ป  รายได 10,001-20,000 บาท  และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  (2) มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   และเมื่อพิจารณาเปนคุณภาพการบริการราย
ดานพบวา อยูในระดับมากที่สุดคือ  ดานการเขาถึงลูกคา     ดานอัธยาศัย   และดานขีดความสามารถ         ตามลําดับ   
(3) กลุมตัวอยางที่มีลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ  อายุ  รายได และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน   มีความคิดเห็น
ตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน    ยกเวนในดานอาชีพที่แตกตางกัน   มีความคิดเห็นในดานลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได   แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
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ฌ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

หนา 
ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
 ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานความเขาใจ                                                                 36 
ตารางที่ 4.10   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได                                                                        36 
ตารางที่ 4.11   ผลการวิเคราะหคาสถิติทดสอบที การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

ซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานบริษทั โควยูฮะอีซูซุเซลส 
จํากัด สาขารมเกลา  จําแนกตามเพศ                                                                        39 

ตารางที่ 4.12   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ
ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   

 จําแนกตามเพศ                                                                                                         40 
ตารางที่ 4.13   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ      

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                                               42 
ตารางที่ 4.14   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานการตอบสนอง   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                                               44 
ตารางที่ 4.15   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานขีดความสามารถ   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                                           46                             
ตารางที่ 4.16   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานการเขาถึงลูกคา   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                                             48 

 
 



 
 

ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

หนา 
ตารางที่ 4.17   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ  
 ของศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานการสื่อสาร   จําแนกตามลักษณะสวนบคุคล                                                     50 
ตารางที่ 4.18   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานอัธยาศัย   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                                                          52 
ตารางที่ 4.19   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานความเขาใจ   จําแนกตามลักษณะสวนบคุคล                                                     54 
ตารางที่ 4.20   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ

ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   
 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล                    56 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ฎ

สารบัญภาพ 
 

หนา 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย                                                                                           5 
ภาพที่ 2.1   โครงสรางระบบการบริการ                                                                                    10 
ภาพที่ 2.2   กระบวนการบริการ                                                                                                 11 
 
 



สารบัญ 
 

หนา 
บทคัดยอภาษาไทย                                                                                                                           ง 
กิตติกรรมประกาศ                                                                                                                           จ 
สารบัญตาราง                                                                                                                                  ซ 
สารบัญภาพ                                                                                                                                     ฎ 
บทที่ 1 บทนํา                                                                                                                                 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา                                                                             1 
 วัตถุประสงคการศึกษา                                                                                                       5 
 กรอบแนวคิดการศึกษา                                                                                                      5 
 ขอบเขตของการศึกษา                                                                                                        5 
 ขอจํากัดในการวิจัย                                                                                                             6 
 นิยามศัพทเฉพาะ                                                                                                                6 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ                                                                                                7 
บทที่ 2 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ                                                                                                        8 
 ความหมายของการใหบริการ                                                                               .             9 
 ระบบการใหบริการ                                                                                                          10 
 วงจรการใหบริการ                                                                                                            11 
 แนวคดิเกีย่วกบัเรื่องคุณภาพ                                                                                             12 
 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพในการบริการ                                                                               15 
 ผลงานวิจัยเกี่ยวของกับคุณภาพในการบริการ                                                                  20 
บทที่ 3 วิธีดําเนนิการวิจัย                                                                                                              23 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง                                                                                               23 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย                                                                                                   24 
 การเก็บรวบรวมขอมูล                                                             25 
 การวิเคราะหขอมูล                                                                                                           25 
 สถิติที่ใชในการวิจัย                                                                                                          26 
  



 
 

ช

สารบัญ (ตอ) 
 

                                                                                                                หนา 
       รูปแบบและวิธีการศึกษา                                                                                               26 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล                                                                                                   27 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล                                                                               28 
 ลักษณะสวนบคุคล                                                                                                       28 

คุณภาพของการใหบริการ  โดยวิธีคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพ
การใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารม
เกลา                                                                                                                              31 
คุณภาพของการใหบริการ   โดยวิธีการทดสอบคาสถิติทดสอบที (t-test) และโดยการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรยีบเทียบระหวางความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา         39                                  
ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมสวนบุคคลของกลุมตัวอยางกับคุณภาพการบริการของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา                42 

บทที่ 5 สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ                                                                  58 
 สรุปการวิจัย                                                                                                                  58 
 อภิปรายผลการวิจัย                                                                                                       61 
 ขอเสนอแนะ                                                                                                                 62 
บรรณานุกรม                                                                                                                              64 
ภาคผนวก                                                                                                                                   66 
 ก แบบฟอรมแบบสอบถาม                                                                                           68 
 ข ตัวอยางแบบสอบถาม                                                                                                73 
ประวัติผูศึกษา                                                                                                                             77 
 
 



 
 

ซ 

สารบัญตาราง 
 

หนา 
ตารางที่ 2.1     หัวขอประเมนิผลการใหบริการของผูปฏิบัติงานบริการ                                          14 
ตารางที่ 4.1   แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามขอมลูสวนบุคคล 
 จํานวน  320  คน                                                                                                      28 
ตารางที่ 4.2   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
                                                                                                                                  31 
ตารางที่ 4.3   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานความนาเชื่อถือ                                                                                                  32 
ตารางที่ 4.4   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานการตอบสนอง                                                                                                  32 
ตารางที่ 4.5   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานขีดความสามารถ                                                                                               33 
ตารางที่ 4.6   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานการเขาถึงลูกคา                                                                                                 34 
ตารางที่ 4.7   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานการสื่อสาร                                                                                                        35 
ตารางที่ 4.8   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานอัธยาศัย                                                                                                             35 

    
 



 
 

ฌ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

หนา 
ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
 ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานความเขาใจ                                                                 36 
ตารางที่ 4.10   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการของ 
   ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได                                                                        36 
ตารางที่ 4.11   ผลการวิเคราะหคาสถิติทดสอบที การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

ซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานบริษทั โควยูฮะอีซูซุเซลส 
จํากัด สาขารมเกลา  จําแนกตามเพศ                                                                        39 

ตารางที่ 4.12   เปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ
ศูนยบริการมาตรฐานบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   

 จําแนกตามเพศ                                                                                                         40 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ผูริเริ่มกอตั้งกลุมบริษัทโควยูฮะ ไดแก ดร.วิญู  คุวานนัท  และ ภรรยา 

คูชีวิต นางมาลิน  คุวานันท   ในป 2503  ไดรับแตงตั้งใหเปนตัวแทนจําหนายรถยนตอีซูซุ   ดวย 

ดร.วิญู  ควุานันท  มีคตใินการดําเนินธุรกิจวา “ชีวิตการทําธุรกิจนั้นเปนชีวิตที่ไมเคยหยดุนิ่งเพราะ

อาชีพพอคาเปนอาชีพเคลื่อนไหวอยูตลอดเวลา  ธรรมชาติของธุรกิจตองเปนเชนนี้  ถาหยุดนิ่งไมมี

การพัฒนา  นั่นคือคุณถอยหลัง แลวคนอื่นจะแซงคุณ”ทําใหการบริหารงานเจริุรุงเรืองรุดหนา

อยางตอเนื่อง  จากสถานะหางหุนสวนจํากัด มาจดทะเบียนการคาเปน “บริษัท โควยูฮะมอเตอร 

จํากัด “ โดยดําเนนิธุรกิจแบบครบวงจร  ทั้งในดานการจําหนายรถยนต อะไหลรถยนต และ

ศูนยบริการ จากทุนจดทะเบยีนเพียง 1 ลาน 5 แสนบาท มีพนักงาน 7 คนดวยความตั้งของทีมงานทุก

คนทําใหธุรกจิขยายตวัอยางรวดเร็วจนทําใหเกิดอาณาจกัรโควยูฮะ ขยายแผกวางออกไปเกือบทั่วทกุ

ภูมิภาคของประเทศไทย โดยเฉพาะภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีทั้งหมด 4 จังหวัด 15 สาขา  

ภาคเหนือ 2 สาขา จากวิสัยทศันอันกวางไกลของดร.วิญู  คุวานันท  ทาํใหกลาตัดสินใจที่จะลงทุน

ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไดกอตั้งและดาํเนินธุรกิจในนนาม บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัดซึ่ง

ไดจดทะเบยีนนิติบุคคลเมื่อวนัที่   21    เดือน  กรกฎาคม พ.ศ.   2531 ที่จังหวัด  ขอนแกน   เดิม

ประกอบธุรกจิดาน อสังหาริมทรัพย   ตอมาทางบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด   ไดรับการแตงตั้ง

ใหเปนตวัแทนจําหนายรถยนตยี่หออีซูซุจากบริษัท  ตรีเพชรอีซูซุเซลส  จํากดั   เมื่อวันที่ 1 เดือน  

มกราคม พ.ศ. 2542    และไดเปดดําเนินกจิการโชวรูมรถยนตและศนูยบริการมาตรฐานอีซูซุ   อยาง

เปนทางการเมือ่วันที่  18  เดือนมกราคม  พ.ศ.2542 บนถนนรมเกลา แขวงมีนบุรี เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร ปจจุบันมทีุนจดทะเบียน 400,000,000บาท (ส่ีรอยลานบาท)  มทีั้งหมด  6  สาขา  

คือ สาขารมเกลา (สํานักงานใหญ) , สาขารัชดาภิเษก , สาขารังสิตนครนายก , สาขาลาํลูกกา , สาขา 

พหลโยธิน กม.34 และสาขาพุทธมณฑล สาย 3   ปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลม ี
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พนักงานรวม  500 คน 

บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด เปนตวัแทนจําหนายรถยนต  ศูนยอะไหลแท       
ศูนยบริการมาตรฐาน    โดยผลิตภัณฑของอีซูซุประกอบดวย 

1.  รถบรรทุกขนาด 1 ตัน (รถกระบะ)  ประกอบไปดวยทั้งหมด 5 รุนดังนี ้
     1.1  รถรุน SPARK  แบงเปนรุน  2.5 B , 2.5 S , และ 2.5 VGS Z 
     1.2  รถรุน SPACE CAB  แบงเปนรุน 2.5 S , 2.5 L , 2.5 Zและ2.5VGS Z 
         1.3 รถรุน HILANDER  แบงเปนรุน  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  รถรุน V-Cross  แบงเปนรุน 2.5 VGS Z , 3.0 VGS Z-Prestige Navi 

     1.5  รถรุน CAB4  แบงเปนรุน 2.5 S , 2.5 L , HILANDER และ V-Cross   
2.  รถยนตนั่งเอนกประสงค (MU7) 

      2.1  รถรุน DDI 3000 ซีซี 
      2.2  รถรุน CHIOZ แบงเปนรุนขับเคลื่อน 2 ลอ M/T , A/T  และ     
ขับเคลื่อน 4 ลอ M/T , A/T 

3.  รถบรรทุกขนาดกลางและขนาดใหญ  
     3.1  รถหัวลาก (T/H)  แบงเปนรุน GXZ , GVR 
     3.2  รถบรรทุก 10 ลอ แบงเปนรุน FXZ , FVM และ FVZ 
     3.3  รถบรรทุก 6 ตัน  แบงเปนรุน FTR 
     3.4  รถบรรทุก 3 ตัน  แบงเปนรุน  NPR , NQR , FRR 
     3.5  รถบรรทุก 2 ตัน  แบงเปนรุน  NMR , NLR 

ในป 2554 ตลาดรถยนตสะสม 9 เดือนแรก มีปริมาณการขาย 670,969   คัน 
เพิ่มขึ้น 20.6%  เมื่อเทียบกับชวงเวลาเดียวกันของปที่ผานมา  โดยตลาดรถยนตนั่งมี   อัตรา  
การเติบโตเพิ่มขึ้น 25.0%  ตลาดรถยนตเพือ่การพาณิชย  มีอัตราเติบโตเพิ่มขึ้น 17.2%  เปนผล          
มาจากความนยิมอยางตอเนือ่งของรถยนตรุนใหม ๆ      กําลังซ้ือของผูบริโภคที่อยูในเกณฑดี   
สะทอนรายไดเกษตรกร  การเติบโตของการบริโภคการลงทุนและความเชื่อมั่นผูบริโภคที่ด ี
 

สวนแบงตลาดและสภาพการแขงขัน 
สถิติการจําหนายรถยนต เดือนมกราคม – กนัยายน 2554 
1. ตลาดรถยนตรวม  ปริมาณการขาย 670,969  คัน  เพิ่มขึ้น 20.6% 
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         อันดับที่ 1 โตโยตา 255,617 คัน  เพิ่มขึ้น 13.3%  สวนแบงตลาด 38.1% 
              อันดับที่ 2  อีซูซุ 116,100 คัน  เพิ่มขึ้น 9.9% สวนแบงตลาด 17.3% 
              อันดับที่ 3  ฮอนดา  73,318 8yo  ลดลง 10.7% สวนแบงตลาด 10.9% 

2. ตลาดรถกระบะขนาด 1 ตนั  ปริมาณการขาย 317,261  คัน  เพิ่มขึ้น 18.3% 
             อันดับที่ 1โตโยตา 120,466 คัน  เพิ่มขึ้น 5.0%  สวนแบงตลาด 38.0% 
             อันดับที่ 2 อีซูซุ  106,129 คัน  เพิ่มขึ้น 8.1%  สวนแบงตลาด 33.5% 
             อันดับที่ 3 มิตซูบิชิ 46,653 คัน เพิ่มขึ้น 124.8%  สวนแบงตลาด  12.6%  

3. ตลาดรถเพื่อการพาณิชย  ปริมาณการขาย 368,949 คัน  เพิม่ขึ้น 17.2% 
             อันดับที่ 1 โตโยตา 133,586 คัน  เพิ่มขึ้น 3.9%  สวนแบงตลาด 36.2% 
             อันดับที่ 2  อีซูซุ  116,100 คัน  เพิ่มขึ้น 9.9%  สวนแบงตลาด  31.5% 
             อันดับที่ 3  มิตซูบิชิ 46,654 คัน เพิ่มขึ้น 124.8%  สวนแบงตลาด 12.6%  

จากสถิติการจาํหนายรถยนตดังกลาว  จะเหน็ไดวาในตลาดการแขงขันยีห่อ 
อีซูซุอยูในอันดับที่2 ของอุตสาหกรรมยานยนต โดยคูแขงหลักไดแกยีห่อโตโยตา       อยางไรก็ตาม 
รถยนตอีซูซุก็ยังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาแยกพิจารณา  ตามกลุมลูกคา 

กลุมลูกคาหลัก 
1. รถบรรทุกขนาด 1 ตัน (รถกระบะ)   

                           สําหรับกลุมลูกคาในรถกระบะจะเปนกลุมลูกคาที่มีความชื่นชอบดานมรรถนะ
ความแข็งแรง  มีความทนทานและประหยดัน้ํามัน  รวมถึงกลุมลูกคา ที่ช่ืนชอบรถที่มีความคลองตัว
ในการเดินทางและกลุมลูกคาที่นํารถไปใชในการประกอบธุรกิจ 

2. รถยนตเอนกประสงค (MU7)    
             จะเปนกลุมลูกคาเกาที่ใชรถกระบะและลูกคาใหมในกลุมรถเอนกประสงคโดย 

กลุมเปาหมายจะเปนกลุมครอบครัว  ใชงานเอนกประสงคและรวมถึงเจาของกิจการ ผูบริหารตาม
องคกรตาง ๆ 

3. รถบรรทุกขนาดกลางและขนาดใหญ     
                          สําหรับกลุมลูกคารถขนาดกลางและใหญ  แบงไดเปน 3 กลุม  กลุมแรกคือ กลุม
กอสรางซึ่งตองใชรถบรรทุก 10 ลอ   กลุมที่ 2  คือ กลุมธุรกิจขนสง    นําเขาและสงออก  รวมทั้งการ
ขนวัตถุดิบไปโรงงานตาง ๆ   กลุมรถบรรทุก  ก็คือ  รถ 6 ลอใหญและหัวลาก  สวนกลุมสุดทายกลุม
ที่ 3  ก็คือ  กลุมคาสงคาปลีก   กลุมรถบรรทุกก็คือรถ 6 ลอ   ขนาดกลางและขนาดเลก็ 
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การกําหนดกลยุทธขององคกร 
กลยุทธระดับองคกร 3 ระดบั ประกอบดวย 

       1.กลยุทธระดับองคกร (CorporateStrategy) เปนการกําหนดทิศทางการการเคลื่อนไหว
ในอนาคต  โดยบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  ใชกลยุทธการเจริญเติบโต ซ่ึงยังคงตองการที่จะ
ขยายตวัโดยมุงที่จะขยายตวัในธุรกิจเดิม  โดยการหาทําเลที่ตั้งในการเปดสาขาใหมอีก 2 – 3 สาขา  
ภายใน 3 ป   และการขยายตัวไปในธุรกิจใหมที่เกีย่วของกันดวยการจดัตั้งหนวยงานบริหารจัดการ
ในเรื่องการสงลูกคาใหกับทางบริษัทไฟแนนท 

        2. กลยุทธระดับธุรกิจ  (Business Strategy)    เปนภาระความรับผิดชอบของผูบริหารมี
หนาที่คิดวิธีการแขงขันและรักษาความไดเปรียบทางการแขงขันโดยมุงตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหมากที่สุดซึ่งไดใช กลยุทธการสรางความแตกตางทางการแขงขันดวยการใหบริการดาน
คุณภาพการบริการที่โดดเดนเหนือกวาคูแขงขัน 
                      3. กลยุทธระดบัหนาที่ (Functional Strategy)    เปนการจดัการภายในหนวยงานแต 
ละฝายจะตองมีการทํางานทีป่ระสานงานและมีความสอดคลองกันตามนโยบายที่องคการกําหนด  
โดยแตละหนาที่ภายในองคการ คือ 

           3.1 การตลาด  เปนการใชกลยุทธในดานผลิตภณัฑ  ราคา  การจัดจําหนาย  การ
สงเสริมการตลาด    จัดแคมเปญ  กิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อมุงหวัง   ใหเกดิการยอดขายมากที่สุด
และตอบสนองความตองการลูกคาสูงสุด 
                  3.2  การเงินชวยสนับสนุนในเรื่องการใชทรัพยากรทางการเงินสามารถหมุนเวยีนให
เกิดผลประโยชนตอองคการ 

           3.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล   เปนหนวยงานที่ชวยสนับสนุนดวยการคัดเลือก
จัดหาบุคลากรใหเพยีงพอตอความตองการของแตละหนวยงาน รวมถึงพัฒนาบคุคลากรภายใน
องคกรใหมีทกัษะ  ความรู  ดวยการจัดการ  ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ   และบริหารจัดการในเรื่องการ
บริหารคาตอบแทน  การจูงใจ  ผลประโยชนตาง ๆ 
                       3.4 การปฏิบัติงาน เปนหนวยงานที่จัดหาสินคา  การบริหารสินคาคงคลัง และการ
กระจายสินคาไปตามละสาขา  ใหตรงตามกําหนดเวลาการสงมอบสินคา    
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
2.1 เพื่อศึกษาลักษณะสวนบคุคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการ 

มาตรฐานอีซูซุ 
2.2  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริษัท  

โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 
                     2.3  เพื่อหาสถิติเปรียบเทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนก          ตามลักษณะ
สวนบุคคล 
 

3.  กรอบความคิดทางทฤษฎี   
 
                     ปจจัยสวนบุคคล                                   คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ 

เพศ      ความนาเชื่อถือ 
อายุ      การตอบสนอง 
รายได      ขีดความสามารถ 
อาชีพ      การเขาถึงลูกคา 
การศึกษา      การสื่อสาร 
อ่ืน ๆ       อัธยาศัย 

ความเขาใจ 
ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

 

 

ภาพที่ 1.1  กรอบความคิดการวิจัย 
 

4.  ขอบเขตการวิจัย 
4.1 ขอบเขตดานประชากร 

             ประชากรในการวิจยั  คือ  ผูที่มาใชบริการของศูนยบริการมาตรฐาน   อีซูซุของ
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   จํานวน 1,600 คน  โดยใช  ฐานขอมูลลูกคาของ
เดือนสิงหาคมถึงเดือนกันยายน 2554 
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4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
             ในการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาเฉพาะดานของคุณภาพกาใหบริการ    ของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา         โดยใชขัน้ตอนการบริการ 
(Flow Chart)  เพื่อศึกษาถึงระบบการใหบริการและคณุภาพการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ   ที่มีตอผูใชบริการตามคุณสมบัติของคุณภาพการใหบริการ 

4.3 ขอบเขตดานเวลา 
                            ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาตั้งแตเดือนสิงหาคม2554 – กันยายน    2554 
                      4.4 ขอบเขตดานตัวแปร 
                 4.4.1 ตัวแปรตน  ไดแก  ปจจยัดานสวนบุคคล  เชน เพศ  อายุ รายไดการศึกษา 
และอาชีพ 

 4.4.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณภาพดานการใหบริการ เชน ความนาเชื่อถือ  
การตอบสนอง  ขีดความสามารถ  การเขาถึงลูกคา การส่ือสาร อัธยาศัย    ความเขาใจ  ลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได 
 

5.  ขอจํากัดของการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน        อีซูซุ 

ของ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา    จัดเก็บขอมูลเฉพาะสาขา        รมเกลา    
ในชวงระยะเวลาระหวางวันที่  1  สิงหาคม  พ.ศ. 2554  จนถึง  30  กันยายน  พ.ศ.2554   เทานั้น   ทํา
ใหผลการศึกษาไมสามารถเปนตัวแทนของประชากร ณ สาขาอื่นของบริษัท  โควยูฮะอีซูซุเซลส  
จํากัด  และในชวงเวลาอื่น 
 

6.   คํานิยามศัพทเฉพาะ 
ผูใหบริการ                           หมายถึง     พนักงานของศนูยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท       

       โควยูฮะอซูีซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา 
ผูใชบริการ                            หมายถึง     ลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    

          ของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัดสาขารมเกลา 
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    หมายถึง     บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด    สาขารมเกลา 
คุณภาพการบริการ                หมายถึง     ความแตกตางระหวางความคาดหวัง   ของผูใชบริการ 

        (ลูกคา)  กับระดับการ  รับรูการบริการจริง 
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ขั้นตอนการใหบริการ         หมายถึง    ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนกังานศูนยบริการ  
       มาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 

        
7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

7.1 คาดวาจะไดรับผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ 
ลูกคาตอการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา เพื่อนําผลการศึกษานี้มาใชในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ    ใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา  สรางความพอใจสูงสุดใหกับลูกคา 

7.2 ชวยในการวางแผนการบริการเพื่อใหสอดคลองตอความคาดหวังของลูกคา เพื่อ 
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอซูีซุเซลส  จํากัด  
สาขารมเกลา     

7.3  เพื่อใหองคการนําไปพฒันาคุณภาพพนักงานบริการลูกคาและการดําเนินงาน 
ของ องคการใหดียิ่งขึน้ 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

      ธุรกิจจําหนายรถยนตในปจจุบัน  มีสภาพการแขงขันอยางรุนแรง ไมวาจะเปนการแขงขันในเรื่อง
ราคา  สวนลด  การสงเสริมการขายและการใหบริการ  ซ่ึงการใหบริการจะมีสวนสําคัญเปนอยางมากไมวาจะเปนการ
ใหบริการกอนการขายหรือการใหบริการหลังการขายดังนั้นเพื่อสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน 
องคการจึงจําเปนที่จะตองสรางคุณภาพในการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ (ลูกคา) ณ สถานที่ที่
ผูรับบริการตองการและในรูปแบบที่ตองการ   ประการสําคัญในการศึกษาครั้งนี้ไดใชแนวคิดและวรรณกรรมดังนี้ 

1.   ความหมายของการใหบริการ 
2.   ระบบการบริการ 
3.  วงจรการใหบริการ 
4.   แนวคิดเรื่องคุณภาพ 
5.   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 
6.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1.  ความหมายของการใหบริการ 
Phlilip Kotler  (1988:477 ) กลาววา “การบริการหมายถึง กิจกรรมปฏิบัติการใด ๆ  และไมไดสงผล  

ของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนก็ได” 
 

กรอนรูส  ( Gronroos  )  กลาววา  “ การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มี 
ลักษณะไมมากไมนอยจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับ
พนักงานบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา ”  

 
                                            แสตนตัน  ( Stanton 1981 : 441 ) ไดใหความหมายของการบริการหมายถึงกิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด  ๆที่สามารถตอบสนองความตองการทําใหเกิดความพอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับ
ตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด  ๆ การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช
หรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
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สมิต ( Smith 2542  : 13 ) ไดกลาวไววา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ 
เกี่ยวของกับผูใชบริการ  การใหบุคคลตาง ไๆดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยพยายามใด  ๆก็  ตามดวยวิธี
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น 

 
พรรณี ชุติวัฒนธาดา  (2544 )  ไดกลาวไววา   การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติ 

เพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข  ความสะดวก หรือความสบายอันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความ
ปรารถนาดี  ชวยเหลือเกื้อกูล  เอื้ออาทร  มีน้ําใจไมตรี  ใหความเปนธรรมและเสมอภาค 
 

เชาวน โรจนแสง  ( 2537 : 248 - 249 ) จําแนกประเภทของการบริการเปน 2 สวน คือ การบริการที่มี 
ตัวตนและการบริการที่ไมมีตัวตน 
 

            1.  บริการท่ีมีตัวตนจําแนกออกเปน 2 ประเภทคือ 
  1.1   บริการท่ีมีการเปนเจาของสินคาเปนสินคาท่ีมีตัวตน  ผูบริโภคเปนเจาของสินคาและไดรับ 

บริการโดยผูอ่ืน  ส่ิงที่สําคัญคือผูบริโภคเปนเจาของสินคา สินคาสามารถกักตุนได  สามารถตรวจนับหรือขายตอ 
ผูใหบริการประเภทนี้กระทําเพื่อซ้ือเวลาคือยอมที่จะเสียเงินคือบริการเพื่อไมใหเสียเวลาและตัดความยุงยากและ
ตองการความเชี่ยวชาญเฉพาะในการซอมบํารุง วัตถุประสงคที่สําคัญของบริการคือ การปรับปรุงบริการ บริการ
ดังกลาวเชน รานบริการซอมนาฬิกา  รานซอมรถยนต  รานซอมเฟอรนิเจอร เปนตน 
 

  1.2   บริการท่ีไมมีการเปนเจาของในตัวสินคาเปนบริการที่เกิดจากการเชา หรือ ใหยืมกระทําโดย 
ผูใชบริการ    ซ่ึงหมายถึงลูกคา  ลูกคาไมสามารถกักตุนหรือขายตอไป  วัตถุประสงคของผูใชคือเพื่อเพียงตองการ
ใชเปนครั้งคราวโดยไมตองการเปนเจาของ  การบริการสินคาดังกลาวเชน บริการรถเชา บริการรถบรรทุก บริการรถ
ตักดิน บริการใหเชาชุดแตงงาน เปนตน  นอกจากนั้นยังรวมถึงบริการขององคการที่ไมหวังผลกําไร 
 
                                      2.  บริการท่ีไมมีตัวตนจําแนกเปน 2 ประเภทคือ   

    2.1   บริการท่ัวไป  เปนบริการที่ไมมีตัวตนและมีอรรถประโยชนทางดานจิตใจตอผูบริโภคเปน 
บริการที่ผูใหบริการกระทําใหกับผูใชบริการ  บริการประเภทนี้  ไมสามารถที่จะเก็บตุนหรือขายตอใหผูใชบริการ 
เพราะตองการซื้อเวลาและความชํานาญการและไมมีความประสงคเปนเจาของ การใชบริการทั่วไปมีความสําคัญ
มากกวาตัวบริการ บริการดังกลาวเชนการแสดงดนตรี รายการภาพยนตรการเดินทาง การกีฬา เปนตน  จินตนาการ
และความพึงพอใจสวนบุคคลจะมีความสัมพันธตอพฤติกรรมเลือกใชบริการของผูบริโภค 
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       2.2   การบริการเฉพาะรายบุคคล      เปนบริการที่ไมมีตัวตนที่ผูเชี่ยวชาญในวิชาชีพเปนผู 
ใหบริการที่เปนประโยชนกับผูบริโภคโดยตรงเปนรายบุคคลเปนบริการ  ที่ไมสามารถจะจัดเก็บหรือจําหนายตอ 
ผูบริโภคจะพิจารณาจากเวลาและความเชี่ยวชาญของ ผูใหบริการเปนหลัก การบริการเปนการบริการตัวตอตัวผู
ใหบริการเปนสวนที่มีความสําคัญมากกวาบริการ บริการประเภทนี้มีความคลายคลึงกับการบริการทั่วไปบริการ
ดังกลาวไดแก บริการแตงงาน บริการตัดเสื้อ เปนตน หลักที่สําคัญของการบริการประเภทนี้ คือความสัมพันธ
สวนตัวระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการ การดําเนินทางการดานการตลาด ผูบริหารการตลาดจะตองพิจารณา
สวนผสมของการตลาดโดยเนนการบริการเปนสําคัญ 

 
2.   ระบบการใหบริการ 
 

จิตตินันท  เดชะคุปต  ไดกลาวถึงแนวคิดของระบบบริการ  ซ่ึงตองพิจารณาโครงสรางของระบบ 
บริการ  วงจรบริการและการจัดการงานบริการ  ดังนี้โครงสรางของระบบการบริการ ระบบบริการสมัยใหม  จะเนน
แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการที่ใหความสําคัญแก  ความสัมพันธระหวางการใหบริการ   กับความตองการของลูกคา
การปฏิบัติการของผูใหบริการและการบริหารการจัดการองคการทั้งความพึงพอใจจะขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการที่ในวงจรการบริการ   ดังภาพที่  2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.1 โครงสรางระบบการบริการ 

 

ผลิตภัณฑ หรือ บริการ 

ผูใหบริการ ผูรับบริการ 

องคการ 
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             โครงสรางระบบการบริการไมวาจะเปนธุรกิจบริการประเภทใดก็ตามจะประกอบดวย 
องคประกอบ  5 สวน คือ 

              1.  ผูรับบริการ (ลูกคา) 
                2.  ผูใหบริการ (ผูปฏิบัติงาน) 

               3.  องคการบริการ 
                4.  ผลิตภัณฑหรือบริการ 
                 5.  สภาพแวดลอม 

 
3.   วงจรการใหบริการ 
 

วงจรการใหบริการเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางมีระบบเปนขั้นตอนในการดําเนินการเหมือน 
ธุรกิจประเภทอื่น    ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการของการนําปจจัยนําเขาปจจัยนําออกและขอมูล ยอนกลับ  โดยเริ่ม
จากผูรับบริการ (ลูกคา)   มีความตองการ (ปจจัยนําเขา)   ความตองการบริการนี้เปนแรงกระตุนใหผูรับบริการ
พยายามคนหา การบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของตน ทําใหผูรับบริการจําเปนตองปฏิสัมพันธกับผู
ใหบริการใหบริการเพื่อแสดงความตองการของตนออกมาใหเกิดการรับรูและมีการดําเนินการ ในการที่จะ
ตอบสนองความตองการ(กระบวนการใหบริการ) ผูรับบริการจะไดรับบริการอยางใดอยางหนึ่งที่ ทําใหเกิดความ
พอใจ (ปจจัยนําออก) คือการไดรับบริการผลที่เกิดขึ้นจากการบริการที่ไดรับจะสงผลความรูสึกนึกคิดของ
ผูรับบริการและความตองการผูรับบริการไดถูกตอบสนองตามความคาดหวังหรือไม หรือไดรับการตอบสนองมาก
นอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ)  ดังภาพที่ 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 กระบวนการบริการ 
 

ปจจัยนําเขา 
(ความตองการบริการ) 

กระบวนการใหบริการ 
การติดตอปฎิสัมพันธระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ 

ปจจัยนําออก 
การไดรับบริการและ
ความพอใจตอบริการ 

ขอมูลยอนกลับ 
(การประเมินความรูสึกนึกคิดการบริการไดตามความตองการ) 
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               เมื่อพิจารณานําตัวแปรตามซึ่งไดแกคุณภาพการบริการ    มาแยกตามวงจรการบริการแลวจะสามารถ
พิจารณาไดดังนี้ 
              วงจรบริการ ในขั้นตอนความตองการบริการ (ปจจัยนําเขา)  ประกอบดวย ความตองการบริการของ
ลูกคา 

วงจรบริการ ในขั้นตอนกระบวนการใหบริการ (การปฏิสัมพันธ)      ประกอบดวยขีดความสามารถ   
การเขาถึงลูกคา  การสื่อสาร  อัธยาศัย และ ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

วงจรบริการ ในขั้นตอนการไดรับบริการและความพอใจตอบริการ (ปจจัยนําออก)ประกอบดวย   
ความนาเชื่อถือ  และการตอบสนอง   

วงจรบริการ ในขั้นตอนการประเมินความรูสึกนึกคิดการบริการไดตามความตองการ  (ขอมูล 
ยอนกลับ)  ประกอบดวยการบริการที่ไดตามความคาดหวังก็จะไดรับความพอใจ  หรือหากไดรับการบริการที่ต่ํากวา
ความคาดหวังก็จะไดรับความไมพอใจและเกิดขอรองเรียน   หรือหากไดรับความพอใจเกินกวาความคาดหวังก็จะ
เกิดความประทับใจ 

 
4.   แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพ 

แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพในการใหบริการธุรกิจบริการ จะเนนความสัมพันธซ่ึงกัน 
และกันระหวางองคการบริการ (Service Organization)  ผูปฏิบัติงานบริการ (Contact Personal) และผูรับบริการหรือ
ลูกคา (Customer)  เปนสิ่งสําคัญเพื่อใชงานบริการที่มีประสิทธิภาพ  ผูใหบริการควรจะถูกตรวจสอบและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานบริการเพื่อใหงานบริการออกมาอยางมีคุณภาพและรวดเร็ว  ซ่ึงหัวขอการประเมินผลอาจ
กําหนดไดดังนี ้
 
การประเมินคุณภาพการบริการผูใชบริการหรือลูกคา 
             ใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพที่ไดรับใชเกณฑคุณภาพการบริการของผูรับบริการโดยการศึกษา
ของ Hazier and Render   (อางใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ) มีดังนี้คือ 

1.   ความนาเชื่อถือได (Reliability)   หมายถึง   ความคงที่ของคุณลักษณะและความสามารถในการ 
พึ่งพาอาศัยหมายความวา     บริษัทจะตองบริการลูกคาใหถูกตองตั้งแตคร้ังแรก   และรวมถึงจะตองใหเกียรติในการ
รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไว 

2.   การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจหรือความพรอมของพนักงานผูใหบริการ 
ที่จะจัดบริการลูกคาไดทันที 

3.   ขีดความสามารถ   (Competence)    หมายถึง ทักษะและความรูและความจําเปนของพนักงานที่ 
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จะตองใชในการใหบริการ 
4.   การเขาถึงลูกคา   (Access)    หมายถึง   ความสามารถในการเขาถึงการบริการและงายตอกาติดตอ 
5.   การสื่อสาร  (Communication)   รับฟงขอมูลและความคิดเห็นจากลูกคาและแสดงความเปน 

มิตรดวยวสจาที่สุภาพและใชภาษาที่เขาใจงาย 
6.  อัธยาศัย  (Courtesy)   หมายถึง   ความสุภาพ การเคารพ การเกรงใจและความเปนมิตรในการ 

ติดตอกับบุคคล 
7.  ความเขาใจ  (Understanding)   หมายถึง   การรูจักลูกคา (Knowing customer)  และการพยายามเขา 

ใจความตองการของลูกคา 
8.  ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   (Tangibles)   หมายถึง   ลักษณะสภาพแวดลอม ที่สามารถ 

มองเห็นได กิริยาทาทาง ทั้งหมดในการใหบริการ 
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     ตารางที่ 2.1 หัวขอประเมินผลการใหบริการของผูปฏิบัติงานบริการ 
 

1.การตรงตอเวลา มาทํางานและเลิกงานตามกําหนดเวลาสงสินคาตรงตาม
กําหนดเวลาไมปลอยใหลูกคารอนาน 

2.การเอาใจใสตอหนาที ่ พิจารณาจากการตอนรับเพื่อการรับทราบความตองการของ
ลูกคาใหบริการอยางจริงจังและถูกตองสนใจใหความสําคัญตอ
ลูกคา 

3.ใหความสะดวกแกลูกคา พิจารณาจากการจัดสถานที่  เครื่องมือ อุปกรณและส่ิงอํานวย
ความสะดวกแกลูกคาและใหบริการอยางทนัทวงท ี

4.การตอบสนองลูกคา พิจารณาจากการสอบถามความตองการของลูกคาใหบริการ
อยางทันทวงท ี

5.การใหคําอธบิาย ปฏิเสธลูกคาอยางสุภาพนิ่มนวล สมเหตุสมผลในกรณีไม
สามารถใหบริการได 

6.การแสดงออกตอลูกคา การกระตือรือรน พูดจาไพเราะ ใหความสนใจและใหเกยีรติกับ
ลูกคา มีสีหนายิ้มแยมแจมใสทักทายและรับฟงคําพูดของลูกคา
ดวยความสนใจ 

7.การรองเรียนจากลูกคา พิจารณาการรายงานรองเรียนหรือการที่ลูกคาตอวาเกี่ยวกับการ
ใหบริการเชนลูกคาตองรอนาน 

8.การสรางภาพพจนทีด่ ี ใหความรูและการแกปญหา ตอบขอซักถามของลูกคา ใหลูกคา
ยอมรับและมองหนวยงานไปในทางที ่

9.การรักษาชื่อเสียง พิจารณาจากการใหบริการทีม่ีการกลาวขวญัถึงในทางที่ดี 
10.การรักษาลกูคา พิจารณาจากการที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีก 

ที่มา : จิตตินันท เดชะคุปต  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ภาควิชาคหกรรมศาสตร 
เอกสาร การสอนชุดวิชา “ จติวิทยาการบริการ “ (2540) 
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5.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 
 

5.1 ความหมายของคณุภาพ  (Quality) 
 

(Gronroos 1990)    คุณภาพ (Quality)  หมายถึง  ส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู   
  

 ไมตรี วสันติวงศ ไดกลาวถึงคุณภาพหมายถึงคุณสมบัติและองคประกอบทุกอยางในสินคาและ 
บริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาแนวคิดนี้เปนแนวคิดที่กอตัวข้ึนมาในชวงประมาณ 20กวาปที่ผานมา 
ซ่ึงเปนแนวคิดที่ยึดเอาลูกคาเปนหลักโดยพิจารณาวาในทางธุรกิจการที่จะสามารถสรางยอดขายไดจะประสบ
ความสําเร็จธุรกิจจะตองสามารถทําใหลูกคาเกิดความพอใจ ไมเพียงความพอใจในตัวสินคาและบริการที่ลูกคา
ไดรับเทานั้น แตจะตองรวมถึงความพอใจในบริษัทและความพอใจที่ไดรับสินคาของกิจการนั้น ๆ  
                       

                สิรินาถ  ปทมาวิไล  ไดกลาวถึงคุณภาพหมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพเปนไปตาม 
ขอกําหนดที่ตองการ  โดยผูใชสินคา  การบริการ  หรือผลงาน  นั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา  และสินคาตอง
เหมาะสมกับราคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาซ่ึงความพึงพอใจดังกลาวก็
เปรียบเสมือนภาพสะทอนที่เราไดรับจากลูกคา 
 
                  Joseph  Juran  ไดใหความหมายคําวา คุณภาพ ดังนี้   
                                         คุณภาพคือ สินคาและลักษณะสําคัญที่เปนไปตามความตองการของลูกคาและใหความพึงพอใจ
ตอลูกคา (Consists of Products and Features which meet customer needs and there by provide Satisfaction) 
                                         คุณภาพคือ ส่ิงที่ปราศจากขอบกพรอง (Freedom from deficiency)                         

                   คุณภาพคือ ความเหมาะสมกับวัตถุประสงค (Fitness for purpose) 
 

                                       Phillip  Crosby   ไดใหความหมายคําวา คุณภาพ คือ ลําดับขั้นของความดีเลิศ (Conformance  To 
equirement) 
                                        International Organization for Standardization  (ISO)  ในเอกสาร ISO 9000:2000  ไดมีการ 
นิยามควาหมายของคุณภาพไวดังตอไปนี้ 
                                       คุณภาพคือระดับของคุณลักษณะที่อยูในผลิตภัณฑ  ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังของลูกคาไดอยางสมบูรณ  : Quality is “Degree to which a set of inherent characteristics fulfils requirements.” 
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             5.2 องคประกอบของคุณภาพที่ทําใหเกิดความพอใจตอลูกคาเมื่อไดบริโภคสินคาและ บริการ 
(Fitness for use)    ซ่ึงมี 4   องคประกอบคือ 
                                       5.2.1  คุณภาพในการออกแบบสินคาและบริการ  (Quality of design)  หมายถึง ความสามารถของ
กิจการที่จะออกแบบสินคาหรือบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาซึ่งจะเกี่ยวของกัน 

                         (1)   คุณภาพการวิจัยตลาด    (Quality of marketing research)  (ไมตรี วสันติวงศ : การ 
วิเคราะหเชิงปริมาณและการจัดการดําเนินงานกรุงเทพ ; สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช2545) ตองมี
ความรูที่เกี่ยวกับการตลาดและความตองการของลูกคาการวิจัยตลาดที่ดีจะตองสามารถออกแบบสินคาใหตรงกับที่
ลูกคาพึงพอใจไดถูกตองและสมบูรณ 

                        (2)   คุณภาพของการสรางแนวคิดผลิตภัณฑ  (Quality of concept)  โดยการนําเอาความรู 
จากการวิจัยตลาดมาสรางแนวคิดของผลิตภัณฑแลวจึงจะเอาแนวคิดไปทําการออกแบบการสรางแนวคิดของ
ผลิตภัณฑมีความสําคัญมากที่ตัดสินใจวาสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นจะเปนที่ถูกใจลูกคาหรือไม 

                        (3)   คุณภาพการออกแบบและตั้งขอกําหนดสินคา  (Quality of specification)  เปนการนํา 
แนวคิดมาออกแบบเปนตัวผลิตภัณฑโดยการกําหนดรายละเอียด 

5.2.2  คุณภาพการผลิตใหตรงตามมาตรฐาน  (Quality of conformance) หมายถึงขีด 
ความสามารถในการผลิตนั้นมีคุณสมบัติตรงตามขอกําหนดที่ตั้งไวตามความตองการของลูกคาซ่ึงขึ้นอยูกับปจจัย
ที่สําคัญไดแกเทคโนโลยี (Technology) คุณภาพของบุคลากร (Manpower) ระบบจัดการผลิต (Management) 

5.2.3  ความพรอมสําหรับการนํามาใชงาน (Availiability)  สําหรับการนํามาใชงานมีปจจัย 
ตาง ๆ  ไดแกความเชื่อถือได (Reliability)   งายในการบํารุงรักษา (Maintainability)   เมื่อเกิดการชํารุดเสียหาย 
                         5.2.4   การบริการหลังการขาย (Field Service) สินคาหลายชนิดที่ขายใหกับผูบริโภคแลวตองมี
บริการหลังการขายใหบริการตอลูกคาไดทันตอความตองการ   และ   มีคุณภาพการบริการอยางมีประสิทธิภาพ
สงผลทําใหลูกคาพอใจใหบริการตอลูกคาทันเวลาตอความตองการของลูกคา (Promptness)  มีความสามารถของผู
ใหบริการ  (Competence)   พนักงานผูใหบริการตองมีจริยธรรม  (Integrity)   จะตองทํางานอยางเต็มที่และไมเอาเปรียบ
ลูกคา 

          จากทั้ง  4  องคประกอบจะเห็นไดวาการที่ทําใหลูกคาพอใจมิใชเฉพาะคุณสมบัติของตัวสินคา 
เพียงอยางเดียว    แตจะตองมาจากการปฏิบัติงานโดยรวมของกิจการ   ตั้งแตนโยบายจนถึงผูปฏิบัติงานจึงจะสามารถ
กอใหเกิดคุณภาพที่ดีการใหบริการที่มีคุณภาพที่ดีเชนเดียวกัน 
 
                                  สุวีณา  ตั่งโพธิสุวรรณ (2546) ไดใหแนวความคิดไววา  การจัดการผลิต   และการปฏิบัติการเปน 
หนาที่สําคัญยิ่งของการดําเนินธุรกิจ เนื่องจําแนกหนาที่เกี่ยวกับการสรางสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองความ 
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ตองการของลูกคา และมีผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจตลอดจนความสามารถในการทํากําไร การ
จัดการการผลิตและปฏิบัติการจะเปนการทําหนาดานการออกแบบ การวางแผน และการควบคุมเพื่อใหการผลิต
เปนไปอยางมีประสิทธิภา ตนทุนต่ําขณะเดียวกนัก็ไดสินคาและบริการที่มีคุณภาพสูงตนทุนต่ําและสามารถสราง
ความพอใจใหลูกคา และพนักงานในองคกร 

 
กรอนรูส (Gronross , 1982 ; 1990 : 17 ) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2  

ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธหรือส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น 
โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product quality) สวนคุณภาพเชิงหนาที่ 
(Functional quality) เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

ครอสบี้ (Crosby , 1988 : 15 )   กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service quality” นั้นเปน 
แนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองตรงตามความตองการของผู
บริการและสามารถที่จะทราบความตองของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 

 
บิทเนอรและฮับเบิรท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996)    ซ่ึงเสนอความเห็นไว 

วา คุณภาพการใหบริการ เปนความประทับใจในภาพรวมของลูกคาผูรับบริการ อันมีตอความเปนเลิศขององคกร
และบริการที่องคการจัดใหมี 

 
ชเมนเนอร (Schmenner, 1995)  ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการบริการไดมา 

จากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอย
กวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมี
คุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขาม หากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาส่ิงที่เขาคาดหวัง คุณภาพการ
ใหบริการ ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

 
วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, 14-15)    คุณภาพการใหบริการ    คือความสอดคลองกันของความ 

ตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
 
                                       สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติที่
ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (tolerance zone) 
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ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละ
บุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

จากที่กลาวขางตนสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service  quality)   หมายถึงความสามารถในการ 
ตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่
ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการ
ตองการ และในรูปแบบที่ตองการ  
 

             มีผูเสนอลักษณะของการบริการที่ดีดังนี้ 
มนูญ (อางถึงใน สมิต 2542 : 174-175)  ไดกําหนดนโยบายในการบริการเพื่อเปนหลักการให 

พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติได 3 ประการคือ 
1. ลูกคาตองมากอนเสมอ 
2. ลูกคาถูกเสมอไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไรตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาผิด 
3. ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส 

  
                                   พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2544) 
              การบริการ (Service)  หมายถึง  “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก 
หรือความสบายอันเปน การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้ออาทร มีน้ําใจ
ไมตรี ใหความเปนธรรมและเสมอภาค”  การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ  ถาเปนการบริการที่ดี  ผูรับจะเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว 
            ถานําคําวา Service  มาแยกตัวอักษรแตละตัว  และใชเปนอักษรขั้นตนคํา  เราจะพบหัวใจของ
องคประกอบของการบริการที่ดี 
S Smilling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขามาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ 
E Early Response  ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
R Respecful   แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ 
V Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ 
I Image Enhancing  แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร 
C Courtesy   ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
E Enthusiasm  ความกระตือรือรนในการบริการ 
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ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความ 
ตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความ
ตองการของผูบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได 
 

Buzzell and Gale (1987 : 11) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการไววาเปนเรื่อง 
ที่ไดรับความสนใจและจากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลของการคาดหวังของการใช
สินคาและบริการพบวาคุณภาพในการบริการเปนเรื่องซับซอนขึ้นอยูกับทัศนะหรือการรับรูที่แตกตางกันของ
ลูกคาหรืออีกนัยหนึ่งคุณภาพในการบริการคืออะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาดีเปนที่ถูกใจนอกจากนี้ทั้งสองยังได
เสนอองคความรูเรื่องคุณภาพในการบริการไวดังนี้ 
 
1.   เกณฑการพิจารณาคุณภาพในการบริการประกอบดวย 7 ลักษณะคือ 

1.1   คุณภาพในการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาและผูรับบริการ         โดยลูกคาและผูรับบริการ 
ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตัดสินวาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ           กลาวคือลูกคาและผูรับบริการจะพิจารณาระดับ
ความสําคัญหรือความจําเปนของการไดรับบริการตามกระบวนการที่เกิดขึ้น 

              1.2   คุณภาพในการบริการเปนสิ่งท่ีตองคนหาตลอดเวลาไมมีจุดจบ เพราะ ไมสามารถกําหนด 
คุณภาพบริการท่ีเฉพาะเจาะจงและกําหนดตายตัวได การบริการที่มีคุณภาพตองทําอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอไมวาผล
การดําเนินงานในขณะนั้นจะเปนไปไดดวยดีหรือไมก็ตาม 

1.3   คุณภาพในบริการจะเกิดจากความรวมมือของทุกคนท่ีเก่ียวของ    ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับงาน 
บริการไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวนหนาและผูที่อยูเบื้องหลัง รวมทั้งผูมีหนาที่ควบคุมดูแลลวนแตมี
ความสําคัญตอความสําเร็จของการใหบริการอยางมีคุณภาพทั้งสิ้นผูปฏิบัติงานบริการทุกคนจะตองตระหนักถึง
ความรับผิดชอบในการใหบริการทั้งตอเพื่อนรวมงานและลูกคาที่มารับบริการ 

1.4   คุณภาพการบริหารงานบริการ และการสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจแยกออกจากกันได เนื่องจาก 
ในการนําเสนอการบริการนั้นผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับคําติชม ผูบริหารงานบริการจะตองใชทั้งศาสตร
และศิลปในการบริหารจัดการมีปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงาน ดวยความจริงใจและตองมีความคิดริเริ่ม สรางสรรค 
เพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการไดดียิ่งข้ึน 

1.5   คุณภาพในการบริการจะตองตั้งอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรมการบริการ  จะ มีคุณภาพดี 
ยอม ขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคการ   (Corporate culture)  ที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของความ
เปนคน  องคการบริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและบุคลากรอยางเทาเทียมกันจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการบริการ
ดวย 
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1.6   คุณภาพในการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ    ถึงแมวาคุณภาพในการบริการ จะ 
ไมสามารถกําหนดลงไปอยางเฉพาะเจาะจงได แตการวางแผนเตรียมพรอมการบริการไวลวงหนายอมกอใหเกิดการ
บริการที่มีคุณภาพเชนการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชในการเลือกผูปฏิบัติงานบริการที่เหมาะสมกับลักษณะ
งาน รวมทั้งการใหผูบริการเขามามีสวนรวมในการบริการเปนตน 

1.7 คุณภาพในการบริการ   มีความหมายครอบคลุมถึงการรักษาคํามั่นสัญญาขององคการบริการ 
ลูกคามักจะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในสิ่งที่องคการไดใหคํามั่นสัญญาไวหากองคการบริการ
และผูปฏิบัติงานไมรักษาคํามั่นสัญญานั้น  คุณภาพในการบริการไมเกิดขึ้นได 

 
6.   ผลงานวิจัยเกี่ยวของกับคุณภาพในการบริการ 

 
ดํารงศักดิ์ (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ  

บุคลิกภาพ ความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผล
การศึกษาวิจัยพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศแตกตางกันมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน   ดานอายุ  อายุ
งาน  สถานภาพสมรส  ของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่แตกตางกันมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  สวนความ
ฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธเชิงบวก กับคุณภาพการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น และบุคลิกภาพ
องคประกอบดานความหวั่นไหวมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการในขณะที่บุคลิกภาพองคประกอบ
ดานการแสดงตัวบุคลิกภาพองคประกอบดานการยอมรับผูอ่ืนและ บุคลิกภาพองคประกอบนี้ดานการมีสติมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพการบริการ  นอกจากนี้ความฉลาดทางอารมณสามารถพยากรณตัวแปรตามไดโดย
สามารถอธิบายความแปรผันของคุณภาพการบริการไดรอยละ 60.80 
 

นิภา (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  
(มหาชน)  สาขาถนนรัชดา  ส่ีแยกสาธุประดิษฐ  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานพนักงานและ
การตอนรับ ดานสถานที่ใหบริการ ดานความสะดวก ดานขอมูลที่จะไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน มีความระดับความพึงพอใจมาก   ผูใชบริการที่มีเพศ สถานภาพ อาชีพที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน  สวนในดานอายุ ระดับการศึกษา รายได ที่แตกตางกันมีผลทําใหความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน  สวนดานการใชบริการจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  เชนประเภทของการใชบริการ 
ชวงเวลาที่ใชบริการ ความถึ่ และเหตุผลที่มาใชบริการที่แตกตางกัน พบวาใชบริการที่แตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจตอการบริการแตกตางกัน 
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ไพรัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความคิดเห็นตอภาพลักษณและคุณภาพบริการของ 
การไฟฟาสวนภูมิภาคของผูใชบริการ ในพื้นที่จังหวัดปทุมธานีผลการวิจัยสรุปไดวาผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถาม    สวนใหญมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาคในภาพรวมในระดับที่เห็นดวย 
โดยพบวาผูใชบริการเห็นดวยอยางมากในดานความรับผิดชอบตอสังคม  รองลงมา คือดานองคกรโดยรวม  ดานการ
บริการและดานบุคลากร สําหรับความคิดเห็นของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีคอคุณภาพบริการโดยรวม  ของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค อยูในระดับเห็นดวยทั้ง 5 ดาน คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได รองลงมาคือดานความเชื่อถือและ
ไววางใจได ดานการรับประกัน ดานการใหความสําคัญกับลูกคา และดานการตอบสนองความตองการของลูกคา   
ผลการวิจัยพบวา ในดานของภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาค  ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ และอาชีพ  ตางกันมี
ความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาคไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา และรายไดตอ
เดือน ตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของการไฟฟาสวนภูมิภาค แตกตางกัน  โดยในดานคุณภาพการบริการ  
ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคไมแตกตางกัน  
ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคแตกตางกัน 
 

จิณณรัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการของสํานักงานคณบดีที่มี 
ผลตอทัศนคติของผูใชบริการ กรณีศึกษา : คณะวิศวกรรมศาสตรและสถาปตยกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร   ผลการวิจัยพบวา  อาชีพแตกตางกันทําใหมีทัศนคติดานการใหบริการดานบุคลากร
เจาหนาที่ ดานสถานที่ส่ิงอํานวยความสะดวกและดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน  รายไดตอเดือนแตกตางกัน
ทําใหมีทัศนคติดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน   คุณภาพการใหบริการตอทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอฝาย
ตาง  ๆประกอบดวย ฝายบริหารและแผน  ฝายวิชาการและกิจการนักศึกษา  ฝายวิจัยและบริการวิชาการ ที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานการใหการบริการ ดานบุคลากรเจาหนาที่ ดานสถานที่ส่ิงอํานวยความสะดวก และดาน
การประชาสัมพันธ พบวาคุณภาพการใหบริการแตกตางกันทําใหมีทัศนคติแตกตางกัน 
 

กันยารัตน (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพในการใหบริการของธนาคารอาคาร 
สงเคราะห สํานักงานใหญ    ผลการวิจัยสรุปวา ธนาคารมีคุณภาพในการใหบริการดานความไววางใจ ดานความ
รับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี  ดานการติดตอส่ือสาร ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักลูกคาจริง และดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บริการที่เปน
รูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก  ผลการวิจัยพบวาดานประชากรศาสตร พบวาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน สวนดาน
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ประเภทการใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหสํานักงานใหญเชน ประเภทดานเงินกู ดานเงินฝาก ดานการรับ
ชําระคาสาธารณูปโภค/บริการเงินกูที่แตกตางกัน พบวาการใชบริการแตละประเภทที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพ
ในการใหบริการที่แตกตางกัน 

การศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของผูวิจัยไดนําความรูที่ไดจากการศึกษา  
ทบทวนมาใชเปนแนวในการสรางออกแบบสอบถามและใชเปนขอมูลสําหรับอางอิงเพื่อทําใหงานวิจัยมีความ
นาเชื่อถือตอไปดวย 
 



 
 

บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
 

ผูวิจัยไดอาศัยแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ที่ไดนําเสนอไวในบทที่ 2 มาเปน 
แนวทางและกรอบความคิดในการศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ ของพนักงานศูนยบริการ
มาตรฐาน อีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research)  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากร และกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  ไดแก ผูใชบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โ ควยู 

ฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จํานวน 1,600 คน 
กลุมตัวอยาง ที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ผูใชบริการศูนยบริการ 

มาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จากการสุมตัวอยางแบบ Non Stratifified Random 
Sampling โดยตัวอยางถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น95% และใหความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%  จะไดจํานวน
ตัวอยางของผูมาใชบริการ จํานวน  320  คน   โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางของทาโรยามาเน (Taro Yamane) 
 

            การคํานวณตามสตูร 
                                       n        =        N 

 1 + Ne² 
           เมื่อ n   =  จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ 
           N  =   จํานวนประชากรในชวงระยะเวลา  สค – กย. 2554  เทากับ 1,600 คน 
           E  =    คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางเทากับ 0.05 

          ขนาดตวัอยางคํานวณไดดังตอไปนี ้
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n        =      1,600 

            1 + 1,600(0.05)² 

                                              =      320        คน 
  

จากการแทนคาและคํานวณสูตร  ไดขนาดกลุมตัวอยางจาํนวน 320 คน   

 

2.   เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัย  ไดสรางขึ้นจาก 

แนวคิดทฤษฎีรวมถึงงานวิจัยที่เกีย่วของกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซู

ซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา      โดยมีวิธีการและขั้นตอนดังนี้ 

2.1   ศึกษาแนวคิด หลักการ ทฤษฎีจากเอกสารที่เกี่ยวของ 

2.2   วิเคราะหเอกสารและรางเพื่อนํามาประยุกตสรางแบบสอบถามแบบมีโครงสราง 

2.3  นําเครื่องมือที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาและ ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานตรวจสอบ และ 

ใหคําแนะนําประกอบดวย 3 สวน คือ 

 

สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลไดแก  

เพศ   อายุ  รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา  อาชีพปจจุบันและสาเหตุที่เลือกมาใชบริการที่  ศูนยบริการมาตรฐานอีซู

ซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จํานวน  5  ขอ 

 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ การบริการของศูนยบริการตามคุณสมบัติของ 

คุณภาพดานบริการคือ ความนาเชื่อถือ การสนองตอบขีดความสามารถ การเขาถึงลูกคา การสื่อสาร อัธยาศัย  ความ

เขาใจ และลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 8 ขอ 

 

สวนที่ 3  ขอเสนอแนะของลูกคาผูมาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซู 

ซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา    เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานใหบริการจํานวน  1  ขอ 
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3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวนประชากรที่เปนกลุมตัวอยางจากแบบสอบถาม   

โดยทําการแจกแบบสอบถามไปยังผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารม

เกลา  จํานวน 320 คน  และสามารถรวบรวมแบบสอบถามที่สมบูรณมาจนครบจํานวน  โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวม

ขอมูลดังนี้ 

               3.1  ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลท่ีนํามาประกอบการเพื่อการศึกษาและวิเคราะห ดังนี ้

                        3.1.1  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) หรือขอมูลจากเอกสาร (Document Record) เปนการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากเอกสารทางวิชาการที่เกี่ยวของตางๆ  ตําราวิชาการ วารสาร วิทยานิพนธ รายงานการวิจัย และ

การศึกษาขอมูลและคูมือในการนํารถยนตเขารับบริการ 

                       3.1.2 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) หรือขอมูลภาคสนาม (Field Record)  โดยการสํารวจอออก

แบบสอบถามผูมาใชบริการของ ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา  จาก

การสุมตัวอยาง จํานวน 320คน 

  

4.    การวิเคราะหขอมูลไดแบงดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล ใชการแจกแจงความถี่  (Frequency) และ คารอยละ  

(Percentage) 

2. การวิเคราะหขอมูลคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะ 

อีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา    โดยการแจกแจงความถี่  (Frequency)   คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Arithmetic) 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard deviation) 

3. การวิเคราะหขอมูลโดย  ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 

ในการแสดงผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดใชเกณฑเพื่อเปนมาตรฐานเปรียบเทียบดังนี้ 

X  =  คาเฉลี่ย (Mean)  ใชในการอธิบายระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณภาพ 

การใหบริการลูกคาที่เขามาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ    โดยใชหลักของ Likert Scales  ในการกําหนด

เกณฑการแปรผลดังนี้ 
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ชวงคะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง  มากที่สุด 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง  มาก 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง  ปานกลาง 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง  นอย 

ชวงคะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง  นอยที่สุด 

 

5.  สถิติที่ใชในการวิจัย 

1.  สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) เปนสถิติพื้นฐานที่ใชอธิบายคุณลักษณะหรือขอมูลทั่วไป 

รายละเอียดของขอมูล  โดยการแจกแจงรอยละ  (Percentage)  คาเฉลี่ย  (Arithmetic)  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 

Deviation) 

2.   สถิติเชิงอนุมาน (Analytical Statistics)  ทดสอบสมมติฐานความแตกตางของคาเฉลี่ยขอมูลทั่วไป 

กับความพึงพอใจของผูรับบริการ  โดยวิเคราะหหาคาความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)  ใชสถิติการ

ทดสอบ T-Test   และ F-Test  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ < 0.05 

 

6.   รูปแบบและวิธีการศึกษา 

แบบการศึกษาคนควาอิสระพิจารณาจากรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึง 

เปนรูปแบบการวิจัยที่จดัเก็บขอมูลไดจากขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิและการออกแบบแบบสอบถาม 

(Questionnaire) 

1. ขอมูลทุติยภูมิไดมาจากวารสารการรายงานวิจัย   ส่ิงตีพิมพทางการศึกษาและฐานขอมูลทาง 
อินเตอรเน็ต 

2. ขอมูลปฐมภูมิซ่ึงไดจากการแจกแบบสอบถามสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการ 
 3.    เก็บรวบรวมขอมูล 

 4.   วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 ระยะเวลาและขั้นตอนการดําเนินงาน  ตั้งแตเดือน สิงหาคม  พ.ศ.  2554   ถึงเดือน  กันยายน 

พ.ศ. 2554 



บทที่  4 

     ผลการศกึษา  
 
 

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส   
จํากัด  สาขารมเกลา   : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ   การศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยได
ทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 320 ตัวอยาง  โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ในการเก็บรวบรวมขอมูล  
ปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดทั้งหมด 320 ตัวอยาง  จึงไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบความ
สมบูรณ  ความถูกตอง  และตรวจใหคะแนนจากนั้นนํามาลงรหัส ปอนขอมูลและวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม 
SPSS (Statistical Package for the Social Science)  ซ่ึงแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยนําเสนอตามลําดับดังนี้ 

                           ตอนที่ 1  ผลวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคลของพนักงาน ไดแก เพศ  อายุ   ระดับ  รายได  

ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ใชตารางแจกแจง  ความถี่  และรอยละ 

                            ตอนที่ 2   ผลวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีคุณภาพการบริการของ 

ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

                                 ตอนที่ 3  การนําเสนอขอมูลปญหาและขอเสนอแนะ 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล  มีดังนี้ 
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สวนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปหรือปจจัยสวนบุคคลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลของ
ผูรับบริการ จํานวน  320  คน 
 
 ขอมูลสวนบุคคล    จํานวน (คน)  รอยละ 
เพศ 
 ชาย        227  70.90  
 หญิง        93  29.10 
 
 รวม      320                    100.00 
อายุ 
 ต่ํากวา 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  
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวา 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 
                มากกวา 50.000 บาท      22    6.90 
   

รวม                        320             100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)  
 
 ขอมูลสวนบุคคล    จํานวน (คน)  รอยละ 
 
ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา             150  46.90 
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา                     59  18.40  

ปริญญาตรี                98  30.60 
 สูงกวาปริญญาตรี               13   4.10 
   

รวม                     320                   100.00 
อาชีพปจจุบัน 
 เจาของธุรกิจ     52  16.30  
 คาขาย                         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  พบวาจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจํานวน 320คนจําแนกตามขอมูลลักษณะ
สวนบุคคลดังนี้ 

          1.   เพศ 
           กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายคิดเปนรอยละ 70.90  รองลงมาเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 29.10   

ตามลําดับ 
           2.  อายุ 

กลุมตัวอยางสวนใหญ  อยูในชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิดเปนรอยละ  45.00      รองลงมาคือชวง 



 30

อายุระหวาง 41 – 50 ป   คิดเปนรอยละ 29.10   ชวงอายุต่ํากวา 30 ป      คิดเปนรอยละ 20.30   และนอยที่สุดคือตั้งแต
อายุ 51 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ  5.60    ตามลําดับ 

3.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
                 กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ    45.00  รองลงมา

มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท คิดเปนรอยละ 23.40  รายไดต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 12.50  
รายไดเฉล่ีย 30,001 – 40,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.00   รายไดเฉลี่ยมากกวา 50,000 บาท  คิดเปนรอยละ 6.90  และ
นอยที่สุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.20  ตามลําดับ 

4.  ระดับการศึกษา 
                  กลุมตัวอยางสวนใหญ มีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 46.90 

รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.60 ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  คิดเปนรอย
ละ 18.40    และนอยที่สุด  คือระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 4.10   ตามลําดับ 

5.  อาชีพปจจุบัน 
                  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน   คิดเปนรอยละ44.40  รองลงมามีอาชีพ

คาขาย     คิดเปนรอยละ 16.90   อาชีพเจาของธุรกิจคิดเปนรอยละ 16.30   อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  
คิดเปนรอยละ 13.40  อาชีพอ่ืน  ๆ  คิดเปนรอยละ 8.10  และนอยที่สุดคืออาชีพเกษตรกร  คิดเปนรอยละ 0.90 
ตามลําดับ 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ 

ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา 
 
 คุณภาพการใหบริการ    X   S.D.        ความหมาย 
 
ดานความนาเชื่อถือ        3.66  0.695           มาก 
ดานการตอบสนอง        3.69  0.760          มาก 
ดานขีดความสามารถ        3.71  0.729           มาก 
การเขาถึงลูกคา          3.87  0.727           มาก 
การสื่อสาร          3.62  0.692           มาก 
อัธยาศัย           3.83  0.783           มาก 
ความเขาใจ          3.67  0.723             มาก 
ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   3.70  0.764           มาก 
   

รวม     3.72  0.582           มาก 
 

จากตารางที่ 4.2  ผลการศึกษาผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐาน 
อีซูซุ   บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  จํานวน   320  ร  าย  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นใน
ดานการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก       โดยมีคาเฉล่ีย  3.72    เมื่อจําแนกออกเปนรายดาน  พบวา อันดับ
แรกคือดานการเขาถึงลูกคา    มีคาเฉลี่ย  3.87     รองลงมาคือดานอัธยาศัย   มีคาเฉล่ีย 3.83  และนอยที่สุด ไดแกดาน
การสื่อสาร  มีคาเฉลี่ย  3.62     ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ 
 
 ดานความนาเชื่อถือ    X      S.D.         ความหมาย 
 
1.พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน  3.72     0.760          มาก  
2.ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการชาํระคาบริการ     3.59     0.794          มาก 
   

รวม      3.66     0.695          มาก 
 

จากตารางที่ 4.3            พบวา  ผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซู 
ซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในดานความ
นาเชื่อถือในภาพรวม     อยูในระดับมาก      โดยมีคาเฉลี่ย 3.66         เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา ผูใชบริการ   มี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก       คือ พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน    มีคาเฉล่ียเทากับ 3.72      และ
ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการชําระคาบริการ    มีคาเฉล่ียเทากับ    3.59      ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง 
 
 ดานการตอบสนอง    X     S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ  3.81    0.932            มาก 
2.พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมในการบริการ 3.75     0.865            มาก   
3.พนักงานใหบริการมีจํานวนมากสําหรับใหบริการ  3.52     0.896            มาก 
   

รวม      3.69     0.760            มาก 
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จากตารางที่  4.4  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
ตอบสนอง  ในภาพรวมอยูในระดับมาก     โดยมีคาเฉลี่ย 3.69   เมื่อพิจารณารายละเอียด  พบวาผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก  คือ พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ   มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.81     พนักงาน
ใหบริการมีความเตรียมพรอมในการบริการ    มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75      และพนักงานใหบริการมีจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ   มีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.52 
 
ตารางที่ 4.5   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ 
 
 ดานขีดความสามารถ    X      S.D.          ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการมีความรูและประสบการณ  3.77    0.781            มาก 
2.พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทานคาดหวัง  3.63     0.865            มาก 
3.พนักงานใหบริการอยางมปีระสิทธิภาพ   3.73     0.830            มาก 
   

รวม      3.71    0.729            มาก 
 

จากตารางที่ 4.5  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
ขีดความสามารถ   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.71    เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีความรูและประสบการณ   มีคาเฉลี่ยเทากับ    3.77    
พนักงานใหบริการ อยางมีประสิทธิภาพ   มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73     และพนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.63               
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ตารางที่ 4.6   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการเขาถึงลูกคา 
 
 ดานการเขาถึงลูกคา    X     S.D.       ความหมาย 
 
1.ทานติดตอพนักงานไดอยางสะดวก   3.92     0.802           มาก 
2.พนักงานใหบริการชวยแนะนําและแกปญหาทันท ี 3.76     0.911           มาก 
3.ศูนยบริการมีวันเวลาที่ใหบริการลูกคาที่เหมาะสม  3.94     0.901           มาก 
   

รวม      3.87     0.727           มาก 
 

จากตารางที่ 4.6  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานการ 
เขาถึงลูกคา   ในภาพรวมอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.87  เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก  คือ ศูนยบริการมีวันเวลาที่ใหบริการลูกคาที่เหมาะสม  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 ทานติดตอ
พนักงานไดอยางสะดวก  มีคาเฉล่ียเทากับ  3.92 และพนักงานใหบริการชวยแนะนําและแกปญหาทันที  มีคาเฉลี่ย
เทากับ   3.76   
 
ตารางที่ 4.7   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการสื่อสาร 
 
 ดานการสื่อสาร     X    S.D.       ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  3.57   0.752          มาก 
2.พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน  3.72   0.770          มาก 
3.พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ  3.58   0.811          มาก 
   

รวม      3.62   0.692          มาก 
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จากตารางที่ 4.7  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การสื่อสาร   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย  3.62  เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.72      พนักงานมี
การสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.58   และพนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57      
 
ตารางที่ 4.8   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานอัธยาศัย 
 
 ดานอัธยาศัย     X     S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ   3.76   0.876           มาก 
2.พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสภุาพเรยีบรอย  3.93    0.825           มาก 
3.พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติรเปนกันเอง 3.81    0.865           มาก 
   

รวม      3.83   0.783           มาก 
 

จากตารางที่ 4.8  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การอัธยาศัย   ในภาพรวมอยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.83        เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก   คือ พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพเรียบรอย     มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.93   
พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมิตรเปนกันเอง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81  และพนักงานใหบริการทานดวยความ
จริงใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76      
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ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความเขาใจ 
 
 ดานความเขาใจ     X    S.D.        ความหมาย 
 
1.พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของทาน  3.68   0.796             มาก 
2.พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมีปญหาการซอม  3.68   0.783             มาก 
3.พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหาการซอม 3.65   0.829             มาก 
   

รวม      3.67   0.723             มาก 
 

จากตารางที่ 4.9  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน 
การความเขาใจ   ในภาพรวมอยูในระดับมาก     โดยมีคาเฉลี่ย 3.67   เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวา  ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก    คือ พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของทาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68     
พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมีปญหาการซอม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68   และ พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา
การซอม  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.65  
 
ตารางที่ 4.10   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 
 
 ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  X    S.D.        ความหมาย 
 
1.ศูนยบริการมีหนังสือพิมพวารสารใหบริการ  3.68   0.893              มาก 
2.มีหองรับรองพรอมเครื่องปรับอากาศใหบริการ  3.92   0.889                มาก 
3.มีเจาหนาที่ในการบริการเรื่องการจอดรถ   3.68   0.881                มาก 
4.มีเครื่องดื่ม ขนมขบเคี้ยว ใหบริการ   3.70   0.939               มาก 
5.มีเจาหนาลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการบริการ  3.52   0.930               มาก 
  รวม      3.70   0.764               มาก 
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จากตารางที่ 4.10  พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได   ในภาพรวมอยูในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.70     เมื่อพิจารณาในรายละเอียด
พบวา  ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก คือ มีหองรับรองพรอมเครื่องปรับอากาศใหบริการมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.92     มีเครื่องดื่มขนมขบเคี้ยวใหบริการมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70  ศูนยบริการมีหนังสือพิมพวารสาร
ใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68     มีเจาหนาที่ในการบริการเรื่องการจอดรถมีคาเฉล่ียเทากับ 3.68     และมีเจาหนา
ลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52      

 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุ

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   
จากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางจํานวน 320 ราย  ใหขอเสนอแนะและขอปรับปรุงในแตละดาน 

ของคุณภาพการบริการดังนี้ 
ความนาเชื่อถือ 
1. ควรอบรมใหพนักงานมีความซื่อสัตยไมลักเล็กขโมยนอย  (แบบสอบถามที่ 13) 
การตอบสนอง 
1. ในขณะปฏิบัติงานหรือพูดคุยกับลูกคา  พนักงานไมสมควรสูบบุหร่ี  (แบบสอบถาม 

ที่ 81) 
2.  พนักงานชางนอย(แบบสอบถามที่ 243) 
3.  นัดการซอมควรมีการสั่งอะไหลไวรอลูกคา  เมื่อส่ังอะไหลไดแลวควรมีการโทรแจง 

ใหนํารถเขามา  (แบบสอบถามที่ 231) 
ขีดความสามารถ 
1. นัดเวลารับรถตองใหเสร็จตรงตามกําหนด  และเมื่อเสร็จแลวควรโทรแจงลูกคาใหทราบ 

(แบบสอบถามที่  32) 
          2.  ควรจัดการการซอมใหเร็วกวานี้ (แบบสอบถามที่ 70) 
          3.  พนักงานตอนรับหนาเคานเตอรหนาตาไมยิ้มแยม  ดูแลวไมเปนมิตร   การแกไขปญหาการซอม

ไมคอยมีประสิทธิภาพ   ควรมีการลางรถใหกับลูกคาทุกคัน  และน้ําดื่มควรมีน้ําผลไมใหลูกคา (แบบสอบถามที่ 
229) 

           4.  พนักงานใหบริการเยอะ แตบริการไมสมดุลกับคุณภาพ (แบบสอบถามที่ 255) 
           5.  งานซอมสีใชเวลามากไป  ควรมีรถสํารองใหลูกคาใช (แบบสอบถามที่ 126) 
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            การเขาถึงลูกคา 
1. ไมมีขอเสนอแนะ 
การสื่อสาร 
1. ไมมีขอเสนอแนะ 
อัธยาศัย 

           1.   พนักงานตอนรับหนาเคานเตอรหนาตาไมยิ้มแยม  ดูแลวไมเปนมิตร  (แบบสอบถามที่ 229) 
ความเขาใจ 
1. พนักงานควรมีการสอบถามพูดคุยกับเจาของรถกอนที่จะทําการซอมทุกคัน  เพื่อลดความ 

ผิดพลาดในการซอม (แบบสอบถามที่ 163) 
          ลักษณะทางกายภายที่สัมผัสได 
          1.  ใหปรับปรุงหองพักลูกคาใหดีกวานี้  ควรดูศูนยโตโยตา เปนตัวอยาง  (แบบสอบถามที่ 180) 
          2.  ในหองรับรองลูกคาควรมีวารสารที่หลากหลายมากกวานี้ (แบบสอบถามที่ 210)  
          3.  น้ําดื่มควรมีน้ําผลไมใหลูกคา (แบบสอบถามที่ 229) 
          4.  อยากใหมีอินเตอรเนทใหลูกคาใชระหวางรอการซอม (แบบสอบถามที่ 300) 

           5.  ควรปรับปรุงเรื่องขนมที่บริการลูกคา (แบบสอบถามที่ 320) 
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การทดสอบสมมติฐาน 
 

โดยวิธิการทดสอบคาสถิติทดสอบที (t-test) และโดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One- 
way ANOVA)  เพื่อเปรียบเทียบระหวางระดับความคิดเห็นของผูใชบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท 
โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    ที่มีตอคุณภาพการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดาน
ขีดความสามารถ การเขาถึงลูกคา  ดานการสื่อสาร  ดานอัธยาศัย    ดานความเขาใจ  ดานลักษณะทางกายภายภาพที่
สัมผัสได  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล ดังนี้ 
 
ตารางที่4.11 ผลการวิเคราหคาสถิติทดสอบที (t-test) เพื่อเปรยีบเทียบระดับความคิดเหน็ของ
ผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส 
จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีตอคุณภาพการบริการ  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  เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการของผูใชบริการซอมบํารุง 
รถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีตอคุณภาพ
การบริการ  ในภาพรวม  จําแนกตามเพศ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ไมแตกตางกัน  

เมื่อแยกวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ 
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ที่มีเพศตางกัน  ออกเปนราย 
ดาน  ปรากฏผลตาม  ตารางที่ 4.12 ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.12 เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ ของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัดสาขารมเกลาจําแนกตามเพศ 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.      t       P      
      
1. ดานความนาเชื่อถือ    

ชาย                       227         3.69        0.681 
หญิง           93         3.59        0.730 

    
รวม                       320         3.66        0.695      1.094      0.275 

 
2. ดานการตอบสนอง 

ชาย                       227         3.70        0.736 
หญิง                         93         3.67        0.819 

    
      รวม         320         3.69      0.760        0.360      0.719  

 
3. ดานขีดความสามารถ 

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   (ตอ) 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.    t    P       
     
4.ดานการเขาถึงลูกคา 

ชาย          227         3.87        0.725 
หญิง           93         3.89        0.737 

    
รวม                     320         3.87        0.727     -0.291      0.771 

 
5.ดานการสื่อสาร 

ชาย        227            3.64 0.715 
หญิง         93            3.58    0.635 

    
รวม        320            3.62 0.692 0.698     0.485 

 
6.ดานอัธยาศัย 

ชาย                   227           3.83 0.776 
หญิง                    93           3.84 0.802 

    
รวม        320           3.83 0.783 -0.094    0.925 

 
7.ดานความเขาใจ 

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   (ตอ) 
 

           คุณภาพ    จํานวนคน        X           S.D.     t      P       
     
8.ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได 

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  เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หอ 

อีซูซุ ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในแตละดาน  จําแนกตาม
เพศ  พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน     มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ไมแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4.13   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวและอัตราสวนเอฟ  เพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   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   (ตอ) 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับรายได   8        18.447   2.306     1.422       0.186 
ภายในระดับรายได           311       504.353   1.622    
   

รวม            319       522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา   8          3.665   0.458      0.484       0.867 
ภายในระดับการศึกษา           311       294.223   0.946    
   

รวม            319       297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ   8        24.873  3.109     1.065       0.388 
ภายในระดับอาชีพ           311      908.224  2.920    
   

รวม            319      933.097  
              

จากตารางที่ 4.13    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือ  จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล  ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา และอาชีพ  ของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โคว
ยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน   มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  
สาขารมเกลา  ดานความนาเชื่อถือ  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.14  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวและอัตราสวนเอฟ  เพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   11    4.338     0.394       0.571        0.852 
ภายในระดับอายุ               308        212.862     0.691    
   

รวม              319         217.200  
 
ระหวางระดับรายได   11          20.251     1.841       1.128        0.338 
ภายในระดับรายได             308          502.549     1.632    
   

รวม              319         522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา   11          10.217     0.929       0.994       0.451 
ภายในระดับการศึกษา             308         287.670     0.934    
   

รวม              319         297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการตอบสนอง  จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของ
ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวาผูใชบริการที่มีลักษณะสวน
บุคคลแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซู
ซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการตอบสนอง  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.15   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
     

           แหลงความแปรปรวน   df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ     11   4.338    0.394      0.571       0.852 
ภายในระดับอายุ    308      212.862    0.691    
   

รวม    319      217.200  
 
ระหวางระดับรายได     11        20.251    1.841      1.128       0.338 
ภายในระดับรายได    308      502.549    1.632    
   

รวม     319      522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา     11        10.217     0.929       0.994       0.451 
ภายในระดับการศึกษา   308       287.670     0.934    
   

รวม    319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ     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     เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานขีดความสามารถจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ     ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน  มี
ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซู
ซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานขีดความสามารถ  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.16   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการเขาถึงลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
        

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F             P       
     
ระหวางระดับอายุ   11          6.813     0.619      0.907       0.534 
ภายในระดับอายุ              308       210.387     0.683    
   

รวม              319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได             11         17.980     1.635      0.997       0.449 
ภายในระดับรายได                        308        504.820     1.639    
   

รวม                        319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             11         11.683     1.062      1.143       0.327 
ภายในระดับการศึกษา           308       286.205     0.929    
   

รวม            319       297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ            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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการเขาถึงลูกคา  จําแนกตามลักษณะสวน 
บุคคล  ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา      ดานการเขาถึงลูกคา  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.17   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานการสื่อสาร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
           

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ   11          7.064     0.642      0.941      0.501 
ภายในระดับอายุ              308       210.136     0.682    
   

รวม             319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได             11          17.260    1.569     0.956       0.487 
ภายในระดับรายได           308        505.540    1.641    
   

รวม            319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             11            8.643     0.786      0.837       0.603 
ภายในระดับการศึกษา           308        289.244     0.939    
   

รวม            319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานการสื่อสาร  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา  ดานการสื่อสาร  ไมแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.18   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานอัธยาศัย จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
                

           แหลงความแปรปรวน  df SS     MS         F           P       
     
ระหวางระดับอายุ                          10           9.200    0.920      1.367      0.195 
ภายในระดับอายุ             309       208.000    0.673    
   

รวม             319       217.200  
 
ระหวางระดับรายได              10            8.725    0.872      0.524      0.873 
ภายในระดับรายได            309        514.075    1.664    
   

รวม             319       522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา              10          11.186    1.119      1.206      0.286 
ภายในระดับการศึกษา            309        286.701    0.928    
   

รวม            319         297.887  
 
ระหวางระดับอาชีพ             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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานอัธยาศัย  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา    ดานอัธยาศัย  ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.19   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานความเขาใจ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
                  

           แหลงความแปรปรวน  df   SS      MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ              10            7.304     0.730       1.075       0.381 
ภายในระดับอายุ             309         209.896     0.679    
   

รวม             319         217.200  
 
ระหวางระดับรายได              10           8.140    0.814      0.489       0.897 
ภายในระดับรายได             309       514.660    1.666    
   

รวม             319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             10            9.006    0.901       0.963       0.475 
ภายในระดับการศึกษา           309         288.881    0.935    
   

รวม            319          297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ             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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานความเขาใจ  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล   
ไดแก  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารม
เกลา   ดานความเขาใจ ไมแตกตางกัน   
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ตารางที่ 4.20   ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และอัตราสวนเอฟเพื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 
                       

           แหลงความแปรปรวน  df   SS     MS          F            P       
     
ระหวางระดับอายุ              17         11.114    0.654       0.958       0.506 
ภายในระดับอายุ             302       206.086    0.682    
   

รวม            319        217.200  
 
ระหวางระดับรายได             17         15.283    0.899      0.535       0.934 
ภายในระดับรายได           302        507.517    1.681    
   

รวม            319        522.800  
 
ระหวางระดับการศึกษา             17         18.438    1.085       1.172      0.286 
ภายในระดับการศึกษา           302        279.450    0.925    
   

รวม            319        297.888  
 
ระหวางระดับอาชีพ            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    เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได จําแนกตาม 
ลักษณะสวนบุคคล  ไดแก  อายุ   รายได  ระดับการศึกษา  และอาชีพ  ของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ
ของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา    พบวา  ผูใชบริการที่มีลักษณะ
สวนบุคคลแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ ดานลักษณะทางกายภาพ
ที่สัมผัสได  ไมแตกตางกัน   ยกเวนระดับอาชีพที่มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
            

เรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขา  
รมเกลา     มีวัตถุประสงคในการศึกษา เพื่อศึกษาลักษณะการศึกษาสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุ       เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริการ   และ เพื่อหาสถิติปรียบ
เทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลจากจํานวนลูกคา  1,600   ราย     โดยวิธีการสุม
ตัวอยางโดยใช   สูตรความคลาดเคลื่อนมาตรฐานไมเกินรอยละ    5 ความเชื่อมั่นรอยละ   95    จากการสุมตัวอยางได
กลุมตัวอยางจํานวน  320  คน   ใชออกแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล  ผลการศึกษามีดังนี้ 

 

1.   สรุปการวิจัย 
ในการดําเนินการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดดําเนินการโดยกําหนด วัตถุประสงคของการวิจัย  

วิธีการดําเนินการวิจัยและสรุปผลการวิจัย  มีรายละเอียดดังนี้ 
  
          1.1  วัตถุประสงคของการวิจัย 
          1.1.1   เพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 

1.1.2   เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของพนักงาน บริษัท โควยูฮะ 

อีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

          1.1.3   เพื่อหาศึกษาเปรียบเทียบขอคิดเห็นตอคุณภาพการบริการจําแนกตามลักษณะ 

สวนบุคคล 

 

1.2   วิธีดําเนินการวิจัย 
         1.2.1   ประชากร  (Population)  ประชากรในที่นี้  หมายถึง  ผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซู 

ซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   จํานวน  1,600  คน  ขนาดกลุมตัวอยาง โดยใหมีระดับ
ความเชื่อมั่น (Confidence Level) ที่  95%   และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน  5%  ไดจํานวนกลุมตัวอยาง  320  คน 
                                                   1.2.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถามโดยแบง
ออกเปน 3 สวน คือ สวนที่หนึ่ง เปนแบบสํารวจขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับขอมูลตัวบุคคลของผูกรอกแบบสอบถามที่
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เขามาใชบริการที่ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  สวนที่
สองเปนขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยู
ฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา โดยใชแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ ลิเคิรท (Likert)  สวนที่สาม
เปนขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นหรือปญหาและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของศูนยบริการ
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา 

  1.2.3    การเก็บรวบรวมขอมูล  โดยใชวิธีแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการภายในศูนยบริการ 
มาตรฐานอีซูซุของบริษัท  โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  จากกลุมตัวอยางจํานวน   320   ฉบับ  ไดรับ
กลับคืนมาจํานวน  320   ฉบับ  คิดเปนรอยละ 100   มีความสมบูรณทุกฉบับและสามารถนําไปใชเปนขอมูลในการ
วิจัยคร้ังตอไป 

          1.2.4    การวิเคราะหขอมูล  มีการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางโดยใชคารอยละ   
วิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุบริษัท 
โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา   โดยใชคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน กําหนดใหมีระดับความพึง
พอใจใจแตละขอเปน 5 ระดับ  ในแตละปจจัยการใหบริการใน 8 ดาน  ไดแก ดานความเชื่อถือ ดานการตอบสนอง 
ดานขีดความสามารถ ดานการเขาถึงลูกคา ดานการสื่อสาร ดานอัธยาศัย ดานความเขาใจและดานลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได 

1.3  ผลการศึกษาวิจัย 
                                ผลการวิจัยที่ไดในครั้งนี้  ผูวิจัยไดจาํแนกออกเปน  3 สวน คือสวนที่หนึ่งการ
วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท โคว
ยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา     สวนที่สอง เปนการวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอปจจัยทั้ง 8 
ดาน และสวนที่สามเปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นในดานการใหความสําคัญดานขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1.3.1   การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย     คิด 
เปนรอยละ 70.90   รองลงมาเปนเพศหญิง   คิดเปนรอยละ 29.10         อยูในชวงอายุระหวาง  31 – 40 ป  คิดเปนรอยละ  
45.00      รองลงมาคือชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป   คิดเปนรอยละ 29.10   ชวงอายุต่ํากวา 30 ป  คิดเปนรอยละ 20.30   
และนอยที่สุดคือตั้งแตอายุ 51 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ  5.60          รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปน
รอยละ    45.00  รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท คิดเปนรอยละ 23.40  รายไดต่ํากวา 10,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 12.50  รายไดเฉลี่ย 30,001 – 40,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.00   รายไดเฉล่ียมากกวา 50,000 บาท  คิดเปน
รอยละ 6.90  และนอยที่สุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.20      มีระดับการศึกษาใน
ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา            คิดเปนรอยละ 46.90    รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาตรี   คิดเปนรอยละ  
30.60   ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  คิดเปนรอยละ 18.40    และนอยที่สุด  คือระดับการศึกษาสูงกวา
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ปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 4.10   มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน           คิดเปนรอยละ44.40  รองลงมามีอาชีพคาขาย     
คิดเปนรอยละ 16.90   อาชีพเจาของธุรกิจคิดเปนรอยละ 16.30   อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  คิดเปน
รอยละ 13.40  อาชีพอ่ืน ๆ   คิดเปนรอยละ 8.10  และนอยที่สุดคืออาชีพเกษตรกร  คิดเปนรอยละ 0.90     

 1.3.2     การวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท  
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  ในดานคุณภาพการบริการท้ัง 8 ดาน สรุปไดดังนี ้

        (1)    ดานความนาเชื่อถือ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความ 
นาเชื่อถืออยูในภาพรวมในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 

         (2)   ดานการตอบสนอง ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
ตอบสนองอยูในภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 

         (3)   ดานขีดความสามารถ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในดาน 
ขีดความสามารถอยูในภาพรวมในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 

         (4)    ดานการเขาถึงลูกคา ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการ 
เขาถึงลูกคาอยูในภาพรวมในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.87 

         (5)   ดานการสื่อสารผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการสื่อสาร 
อยูในภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.62 
                                         (6)   อัธยาศัย ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการดานอัธยาศัยอยูใน 
ภาพรวมในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 3.83 

          (7)   ดานความเขาใจ ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความ 
เขาใจอยูในภาพรวมในระดับมาก    โดยมีคาเฉลี่ย 3.67 

          (8)   ดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ 
บริการดานลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดอยูในภาพรวมในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย 3.70 

   1.3.3   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุของบริษัท  
โควยูฮะอีซูซุเซลส  จํากัด  สาขารมเกลา  ในดานขอเสนอแนะ สรุปไดดังนี ้

กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญและขอเสนอแนะในดานขีดความสามารถ  , ดาน 
ลักษณะทางกายภายที่สัมผัสได , ดานการตอบสนองในการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานความเขาใจ และ ดาน
อัธยาศัย   ตามลําดับ 
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2. อภิปรายผลการวิจัย 
จากการศึกษาวิจัยเร่ือง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุ 

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย  คิดเปนรอยละ 70.90   อยูในชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิด 

เปนรอยละ  45.00  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 45.00       มีระดับการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทาคิดเปนรอยละ46.90 และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ44.40   

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ   
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  โดยภาพรวมอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ3.72 และเมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวาความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  อยูในระดับ
มาก  คือ ดานการเขาถึงลูกคา  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87      ดานอัธยาศัยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83   และดานขีดความสามารถ   
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71     ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญและขอเสนอแนะในดานขีดความสามารถ  , ดานลักษณะ 
ทางกายภายที่สัมผัสได , ดานการตอบสนองในการบริการ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานความเขาใจ และ ดานอัธยาศัย   
ตามลําดับ 

ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ  ของศูนยบริการ 
มาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  มีความคิดเห็นตรงกันวาคุณภาพการใหบริการมี
ประสิทธิภาพอยูในระดับมากซึ่งอธิบายใหเห็นไดวาการใหบริการที่ประสบความสําเร็จและสอดคลองกับแนวคิด
หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจสําคัญ 7 ประการคือ  (1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ (2) ความพรอมในการบริการ  (3) 
ความคาดหวังของผูใชบริการ  (4) ความมีคุณคาของการบริการ  (5) ความสนใจตอการบริการ  (6) ความสุภาพออน
นอม  (7) ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงาน  (จิตตินันท  เดชคุปต 2530) 

นอกจากนี้แลวการใหบริการควรยึดหลักการใหบริการแบบครบวงจร “Package Service”  (ชู 
วงศ  ฉายะบุตร)  7 ประการ  คือ (1)  ยึดถือการตอบสนองความจําเปนของผูใชบริการเปนเปาหมาย  (2)  ความเร็วใน
การใหบริการ  (3)  การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ  (4)  ความกระตือรือรนในการใหบริการ    (5)  การใหบริการดวย
ความถูกตองสามารถตรวจสอบได   (6)   ความสุภาพออนนอม    (7)   ความเสมอภาค  

นงนุช  อุณหนันต  (2545)  สรุปไดวาการใหบริการของทุก ๆ  หนวยงานกระทําเพื่อตอบสนองตอ 
ความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจซึ่งการใหบริการประกอบดวยผูใหบริการ (Providers)  และผูรับบริการ (Recipient)  
โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังพึงพอใจ    
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3.   ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช  

         จากผลการวิจัยขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการที่ไดจากการตอบแบบสอบถามสามารถนํามา 
ประมวลเปนขอคิดเห็นเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา  ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นดังนี้ 
 

3.1  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูวิจัย    
        การศึกษาวิจัยในเรื่องคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุ 

เซลส จํากัด  สาขารมเกลา   ในดานความคิดแห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการทั้ง 8 ดาน  ผลการวิจัย
โดยรวมมีความคิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการมีประสิทธิภาพมาก   อยางไรก็ดีการพัฒนากลยุทธการบริการ
เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอและตอเนื่องจะแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการจึงเปนสิ่ง
สําคัญอยางยิ่งตอการใหบริการของ  ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     
โดยขอเสนอแนะใน 2 ลักษณะดังนี้ 

การพัฒนาและปรับปรุงในดานบคุลากร 
(1) ควรจัดฝกอบรมพนักงานผูใหบริการลูกคาใหมีความรูเพิ่มเติมอยางตอเนื่อง เพื่อ 

ตอบสนองตามความตองการของผูมารับบริการดวยความถูกตองและชัดเจน 
(2) จัดอบรมเพิ่มเติมใหกับพนักงานผูใหบริการในเรื่องเทคนิคการเจรจากรณีลูกคาไม 

พอใจในงานบริการ   และหลักสูตรเทคนิคการรับเรื่องรองเรียน 
                   (3)   การแตงกายของพนักงานผูใหบริการ  จะตองสะอาด   เรียบรอย  ดูดี    

 (4)   ควรมีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธคอยแนะนําการใชบริการดานตาง ๆ   ภายในศูนยบริการ 
                                         (5)   การเตรียมพรอมที่จะใหบริการ  ไมโทรศัพทและไมสูบบุหร่ีระหวางปฏิบัติงาน เปนตน 

 (6)    ควรเพิ่มพนักงานใหบริการในชวงเวลาที่มีลูกคามาใชบริการมาก , ชวงกอน 
เทศกาล , ชวงวันหยุดตอเนื่อง 

การพัฒนาและปรับปรุงในดานคณุภาพการบริการ 
                 (1)    ควรมีจุดรับรถและเจาหนาที่รับรถในชวงเวลาที่รถเขามารับบริการมาก คือ  ตั้งแตชวงเวลา   

8.00  - 10.00  น. 
               (2)  ควรใหเจาหนาที่ปฏิบัติงานตามระบบมาตรฐานการปฏิบัติงานของอีซูซุ     โครงการ 5  ส.       

โครงการ ยิ้มจากใจ      อยางเครงครัด 
 (3)    ควรจัดสถานที่ที่จอดรถหลังการซอมแบบมีหลังคาเพื่อบังแสงแดด    เพื่อดูแลรถและสราง 

ความพึงพอใจใหกับลูกคา 
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 (4)    ยกระดับการใหบริการดวยเมนูเครื่องดื่ม  ของวาง  ที่จัดใหตามความตองการของลูกคา   
 (5)   จัดกิจกรรมการสื่อสารกับลูกคาอยางตอเนื่อง  ไมวาจะเปนการสงขอความ SMSเตือนการเขา 

ศูนยบริการ      การตออายุประกันภัย และการตอภาษีรถยนต   เปนตน 
        

3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
             (1)   การวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการของ 

ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา     ใน 8 ดาน  ซ่ึงผูวิจัยคัดเลือกมาจาก
แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่มีผูวิจัยไวแลวเปนกรอบในการวิจัย   คร้ังตอไปควรจะศึกษาในปจจัยดานอื่น  ๆ ที่
เกี่ยวของกับประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 
                                            (2)   การวิจัยครั้งนี้ไดทําการศึกษาเฉพาะการใหบริการของ ศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท  
โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  สาขารมเกลา      ควรทําการศึกษาความคิดเห็นของผูใหบริการในการใหบริการดานอื่น ๆ  
เพิ่มเติมดวย 
                                            (3)   สภาพเศรษฐกิจ  สังคม  การเมืองและสภาวะแวดลอมเปนอีกปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ 
ศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมีความเห็นวาในอนาคตเมื่อสภาพเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปควรทํา
การวิจัยเร่ืองนี้ซํ้าไดอีกครั้ง  ซ่ึงจะไดผลการศึกษาที่แตกตางกัน 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาคนควาอิสระเรื่อง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  

สาขารมเกลา  : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเขียนเครื่องหมาย  √ ลงในชองวาง (    ) หรือเติมขอความในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับทานมากที่สุด 

1.เพศ 
 (     )  1. ชาย     (     )  2. หญิง 
 
2.อายุ 
 (     ) 1.ต่ํากวา 30 ป    (     ) 2. 31 – 40 ป 
 (     ) 3. 41 – 50 ป    (     ) 4. ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
 
3.รายไดของทานตอเดือน 
 (     ) 1. ต่ํากวา 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. มากกวา 50,000 บาท 
 

4.ระดับการศึกษา 
(     ) 1. มัธยมศึกษาหรือเทยีบเทา   (     )  2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 (     ) 3. ปริญญาตรี    (     )  4. สูงกวาปริญญาตรี   
 
5.อาชีพปจจุบัน 

(     ) 1. เจาของธุรกิจ    (     )  2. คาขาย 
 (     ) 3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (     )  4. เกษตรกร 
 (     ) 5. พนักงานบริษัทเอกชน    (     )  6.อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ  ทานคิดวาคณุภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   มีคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ในระดับใด  โปรดเขียนเครื่องหมาย √  ลงในชองวางทีต่รงกับระดับของคุณภาพตาม
ความเหน็ของทาน 

  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

1 ความนาเชื่อถอื      

1.1 พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน      
1.2 ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการซอม

รถและชําระคาบริการ 
     

2 การตอบสนอง      

2.1 พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ      
2.2 พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมใน

การบริการ 
     

2.3 มีพนักงานใหบริการจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ 

     

3 ขีดความสามารถ      

3.1 พนักงานใหบริการมีความรูและ
ประสบการณ 

     

3.2 พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวัง 

     

3.3 พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ      
4 การเขาถึงลูกคา      

4.1 ทานติดตอพนกังานไดอยางสะดวก      
4.2 พนักงานใหบริการชวยแนะนําและ

แกปญหาทนัที 
     

4.3 ศูนยบริการมวีนัเวลาที่ใหบริการลูกคาที่
เหมาะสม 
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  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

5 การสื่อสาร      

5.1 พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา 

     

5.2 พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน      
5.3 พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ      
6 อัธยาศัย      

6.1 พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ      
6.2 พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพ

เรียบรอย 
     

6.3 พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติร
และเปนกันเอง 

     

7 ความเขาใจ      

7.1 พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของ
ทาน 

     

7.2 พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมปีญหาการซอม      
7.3 พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา

การซอม 
     

8 ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได      

8.1 ศูนยบริการมหีนังสือพิมพวารสารใหบริการ      
8.2 หองรับรองลูกคาพรอมเครื่องปรับอากาศ

ใหบริการ 
     

8.3 มีเจาหนาทีใ่นการบริการการจอดรถ      
8.4 มีเครื่องดื่ม ของขบเคี้ยว ใหบริการ      
8.5 มีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ คอยแนะนําการ

บริการ 
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สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามขางตน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตัวอยางแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาคนควาอิสระเรื่อง  คุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ  บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด  

สาขารมเกลา  : กรณีศึกษาการใหบริการซอมบํารุงรถยนตยี่หออีซูซุ 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเขียนเครื่องหมาย  √ ลงในชองวาง (    ) หรือเติมขอความในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับทานมากที่สุด 

1.เพศ 
 (√  )  1. ชาย     (     )  2. หญิง 
 
2.อายุ 
 ( √ ) 1.ต่ํากวา 30 ป    (     ) 2. 31 – 40 ป 
 (     ) 3. 41 – 50 ป    (     ) 4. ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
 
3.รายไดของทานตอเดือน 
 (     ) 1. ต่ํากวา 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. มากกวา 50,000 บาท 
 

4.ระดับการศึกษา 
(     ) 1. มัธยมศึกษาหรือเทยีบเทา   ( √ )  2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 (     ) 3. ปริญญาตรี    (     )  4. สูงกวาปริญญาตรี   
 
5.อาชีพปจจุบัน 

(     ) 1. เจาของธุรกิจ    (     )  2. คาขาย 
 (     ) 3. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (     )  4. เกษตรกร 
 (√  ) 5. พนักงานบริษัทเอกชน    (     )  6.อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
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สวนที่ 2  คุณภาพของการใหบริการ  ทานคิดวาคณุภาพของการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา   มีคุณภาพในการใหบริการในดานตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ในระดับใด  โปรดเขียนเครื่องหมาย √  ลงในชองวางทีต่รงกับระดับของคุณภาพตาม
ความเหน็ของทาน 

  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

1 ความนาเชื่อถอื      

1.1 พนักงานมีความซื่อสัตยในการปฏิบัติงาน    √    
1.2 ทานมั่นใจวาไมมีความผิดพลาดในการซอม

รถและชําระคาบริการ 
   √    

2 การตอบสนอง      

2.1 พนักงานใหบริการทันทีที่มาถึงศูนยบริการ    √    
2.2 พนักงานใหบริการมีความเตรียมพรอมใน

การบริการ 
   √    

2.3 มีพนักงานใหบริการจํานวนมากสําหรับ
ใหบริการ 

   √    

3 ขีดความสามารถ      

3.1 พนักงานใหบริการมีความรูและ
ประสบการณ 

   √    

3.2 พนักงานสามารถใหบริการตามที่ทาน
คาดหวัง 

    √   

3.3 พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ    √    
4 การเขาถึงลูกคา      

4.1 ทานติดตอพนกังานไดอยางสะดวก    √    
4.2 พนักงานใหบริการชวยแนะนําและ

แกปญหาทนัที 
   √    

4.3 ศูนยบริการมวีนัเวลาที่ใหบริการลูกคาที่
เหมาะสม 

   √    
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  มาก
ที่สุด 

 มาก ปาน
กลาง 

พอใช นอย 

5 การสื่อสาร      

5.1 พนักงานใหบริการรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา 

   √    

5.2 พนักงานใหบริการมีปฏิสัมพันธอันดีตอทาน    √    
5.3 พนักงานมกีารสื่อสารขอมูลใหทานไดทราบ     √   
6 อัธยาศัย      

6.1 พนักงานใหบริการทานดวยความจริงใจ    √    
6.2 พนักงานใหบริการทานดวยวาจาสุภาพ

เรียบรอย 
   √    

6.3 พนักงานใหบริการแสดงออกอยางเปนมติร
และเปนกันเอง 

   √    

7 ความเขาใจ      

7.1 พนักงานใหบริการเขาใจความตองการของ
ทาน 

   √    

7.2 พนักงานรับฟงกรณีที่ทานมปีญหาการซอม    √    
7.3 พนักงานไดช้ีแจงใหทานเขาใจเรื่องปญหา

การซอม 
   √    

8 ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได      

8.1 ศูนยบริการมหีนังสือพิมพวารสารใหบริการ    √    
8.2 หองรับรองลูกคาพรอมเครื่องปรับอากาศ

ใหบริการ 
   √    

8.3 มีเจาหนาทีใ่นการบริการการจอดรถ    √    
8.4 มีเครื่องดื่ม ของขบเคี้ยว ใหบริการ    √    
8.5 มีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ คอยแนะนําการ

บริการ 
   √    
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สวนที่ 3  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ 
บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด สาขารมเกลา 
            ควรเพิม่ชางที่ชํานาญงานและควรเอาใจใสในเวลาซอม  เชนในเวลาซอมเครื่องยนต  ควรมี
ผาหรืออุปกรณ  ปองกันเวลาซอม  เพื่อปองกันรอยขีดขวนได.......................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามขางตน 
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ประวัติผูศึกษา 
 
 
ชื่อ นางสาวจิราภรณ  มัลลิกาโกศล 
วัน เดือน ปเกิด 20  มิถุนายน  2510 
สถานที่เกิด จังหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา ศศ.บ. ศิลปศาสตรบัณฑิต (การจัดการทัว่ไป)  
 มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบุรีวิทยาลงกรณ  พ.ศ. 2539 
   บธ.บ. บริหารธุรกิจบัณฑิต (การบัญชี)  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2541 
สถานที่ทํางาน บริษัท โควยูฮะอีซูซุเซลส จํากัด   
 302  ถนนรมเกลา  แขวงมีนบุรี  เขตมีนบุรี  กรุงเทพมหานคร  
ตําแหนง ผูชวยผูจัดการทั่วไป 


