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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย 
ของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ออโตโมบิล จ ากดั (2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
หลงัการขายกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ออโตโมบิล จ ากดั (3) ปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั   
 การศึกษาวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากร คือผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย จ านวน 814 คน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จากผูม้าใชบ้ริการหลงัการขายจ านวน 268 คน 
ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั โดยใชต้ารางการสุ่มของ ทาโร่ยามาเน่ เคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม ใชส้ถิติแบบพรรณนา คือ ความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ แบบทดสอบไคสแควร์ 
 ผลการวจิยัพบวา่ (1) คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นความสามารถ ดา้นความมีไมตรีจิต ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความกระตือรือร้น 
ด้านความปลอดภัย ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได้ ด้านความเข้าใจอยู่ในระดับมาก              
(2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายกบัคุณภาพการให้บริการ 
พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั
มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนสถานภาพไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ (3) ปัญหาในดา้นคุณภาพการให้บริการ คือ การเขา้ถึงบริการ
ท่ีมีจ านวนพนกังานให้บริการไม่เพียงพอกบัจ านวนของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ จึงเสนอแนะให้เพิ่ม
บุคลากรในการให้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ปัญหาดา้นการติดต่อส่ือสารท่ีลูกคา้
ได้รับขอ้มูลข่าวสารไม่ทัว่ถึง จึงเสนอแนะให้มีการใช้เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยั ในการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดใหม้ากข้ึน และพฒันาบุคลากรให้มีความเช่ียวชาญ
ในการใชเ้ทคโนโลยกีารส่ือสาร เพื่อติดต่อลูกคา้ใหส้ะดวกและรวดเร็วข้ึน 
ค าส าคัญ   คุณภาพการใหบ้ริการ    บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were (1) to examine the level of after-sale 

service quality of Muangkan Honda Automobile Company Limited; (2) to study the 

relations between personal factors of after-sales customers and the service quality of 

Muangkan Honda Automobile Company Limited; and (3) to investigate the problems 

and give recommendations of service quality of Muangkan Honda Automobile 

Company Limited.  

 The total population of this survey research was 814 customers. The sample 

was 268 customers of Muangkan Honda Automobile Company Limited collected by 

using Taro Yamane random table. The data gathering tool was a constructed 

questionnaire. The data were analyzed by using the descriptive statistics: frequency, 

percentage, standard deviation and the inferential statistic: chi-square. 

 The results showed that (1) the service quality of Muangkan Honda 

Automobile Company Limited was overall at a high level. As for individual aspects,  

it was found that service accessibility, communication, ability, hospitality, credibility, 

trust, enthusiasm, safety, physical attribute and understanding were at a high level;  

(2) the relations between personal factor of after-sales customer and service quality 

revealed that gender, age, educational level, occupation, average income per month 

and car model were significantly related to service quality at 0.05 level, while marital 

status was not related to service quality; and (3) the problems of service quality was to 

get access to the service due to inadequate staff; therefore, the company should 

increase staff in order to improve the quality of service. As for the problem of 

communication, it indicated that the information was not widely disseminated, so 

advanced communication technology was recommended to be used for more public 

relations and promotion.  In addition, the staff's on using advanced communication 

technology should be developed in order to contact customers faster. 
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 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอยา่งยิ่งจากรองศาสตราจารย์
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 ขอขอบพระคุณผูท่ี้มีส่วนร่วมท่ีให้ค  าปรึกษาและอ านวยความสะดวกในการรวบรวม
ขอ้มูลและขอขอบคุณผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
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พระคุณของบิดา มารดา ครูอาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีได้ช้ีแนวทางท่ีดี มีคุณค่าแก่ผูว้ิจยั
ตลอดมาจนส าเร็จการศึกษาน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 จากการท่ีภาคอุตสาหกรรมรถยนต์ของประเทศไทยมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนมากทั้งใน
อดีตและในปัจจุบนั แมว้า่การแข่งขนัทางดา้นอุตสาหกรรมยานยนต ์มีความรุนแรงมาก ทั้งในเร่ือง
ของคุณภาพ สินคา้ กิจกรรมทางการตลาด และการบริการหลงัการขาย เน่ืองจากมีรถยนต์หลากหลาย
ยี่ห้อเขา้มาเป็นตวัเลือกของผูบ้ริโภคไม่ว่าจะเป็นผูผ้ลิตหรือผูน้ าเขา้มา ส่วนหน่ึงของผูบ้ริโภคท่ี
จ าเป็นตอ้งคิดและพิจารณาก็คือ การใหบ้ริการหลงัการขาย ทั้งน้ีเน่ืองจากการให้บริการหลงัการขาย 
นั้นมีความส าคญัมากกบัการให้บริการรถยนต์ท่ีตอ้งการซ่อมแซม และเพื่อปรับปรุงแกไ้ขผูใ้ช้รถ
ส่วนใหญ่เกิดปัญหา เร่ืองของศูนยบ์ริการหลงัการขายดงัช่วงสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ ท่ีผา่นมาไม่ว่า
เป็นรถยนตข์องค่าย ท่ีมีปัญหาเร่ืองของศูนยบ์ริการปิดไปเป็นจ านวนมาก ท าให้ผูใ้ชร้ถยนต์ยี่ห้อน้ี
ต่างมีปัญหาเก่ียวกบัการรออะไหล่ การซ่อมแซม ท าให้ผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ใน
การใชร้ถยนตท่ี์ตอ้งการมีบริการหลงัการขายมากข้ึน 
 การบริการหลงัการขาย เป็นส่วนท่ีส าคญัส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่
และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ซ่ึงกระตุน้ใหเ้กิดความภกัดีในตรายีห่อ้ ดงัน้ีบริษทัจ าหน่ายรถยนตจึ์ง
ให้ความส าคญัในดา้นบริการหลงัการขาย เน่ืองจากเป็นจุดท่ีสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ได ้
ในขณะท่ีส่วนประสมทางดา้นการตลาดอ่ืนๆ เช่น ลกัษณะสินคา้ ดา้นราคา การโฆษณา บริษทัต่างๆ 
สามารถบริหารและพฒันาจนเกิดความแตกต่างกนันอ้ยลง (วนัชยั  ไชยมหาพฤกษ,์ 2541)  
 การบริการหลงัการขายเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคใช้เป็นปัจจยัหน่ึงเพื่อประกอบการตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ ซ่ึงหากผูบ้ริโภคเคยไดรั้บรู้ และมีประสบการณ์ในการบริการนั้นๆ มาแลว้ และ
เกิดความประทบัใจในการบริการและตวัสินคา้มากก็ยิ่งส่งผลให้ เป็นผูบ้ริโภคท่ีจงรักในตราสินคา้
ภกัดี (Brand Loyalty) ในท่ีสุด ดงัเช่นการเก็บขอ้มูลดา้นความพึงพอใจในการบริการหลงัการขาย 
TARP (Technical Assistance Research Programs) ในรัฐเวอร์จิเนีย และ อาร์ลิงกอน ในประเทศ
อเมริกา พบว่า ร้อยละ 37 ของผูเ้ข้ารับบริการท่ีตอบแบบสอบถามไม่พอใจในการบริการของ
พนกังานขายตัว๋เคร่ืองบิน และร้อยละ 50 กล่าวว่าจะไม่กลบัมารับบริการท่ีบริษทัดงักล่าวอีกเลย 
บริษทัรถยนตโ์รลสรอยส์ (Rolls Royce) ไดใ้หบ้ริการหลงัการขายในทุกๆ สถานท่ีท่ีผูเ้ขา้รับบริการ
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ตอ้งการ ตวัแทนจากบริษทั Volkswagen Motor ไดก้ล่าวว่าหากบริษทั ไม่สามารถบริการผูเ้ขา้รับ
บริการได ้บริษทัก็ไม่สามารถขายรถได ้ซ่ึง Volkswagen เป็นบริษทัหน่ึง ท่ีผลก าไรท่ีไดส่้วนหน่ึงมา
จาการบริการหลงัการขาย (Tavernier, 1971: 1) และยงัคงยืนหยดัอยูไ่ดก้ระทัง่ปัจจุบนัการบริการ
หลงัการขายท่ีไดก้ล่าวมาน้ีจึงมิไดห้มายถึงเพียงแค่การบริการเท่านั้น แต่ส าหรับรถยนต์แลว้ ยงั
หมายถึงสถานท่ีบริการ ศูนยซ่์อม ราคาค่าอะไหล่ รวมไปถึงค่าแรงในการบริการ เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั ฯลฯ ซ่ึงในประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงความส าคญัในเร่ืองของการบริการหลงัการขายเป็น
อยา่งดีเห็นไดจ้าก บริษทัรถยนตห์ลายบริษทัไดพ้ยายามท าการส ารวจวจิยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ
บริการในเร่ือง การบริการหลงัการขายทั้งโดยวิธีการส่งแบบสอบถามไปท่ีบ้าน หรือการกรอก
แบบสอบถามเม่ือผูเ้ขา้รับริการน ารถมาเขา้ศูนยบ์ริการ เพื่อพยายามปรับปรุงการบริการของบริษทั
ของตนให้ดียิ่งข้ึน และทางผูเ้ก่ียวขอ้งในการจดังานสายอุตสาหกรรมก็ไดท้  าการขอความเห็นจาก
ผูเ้ขา้ร่วมงานในงานมหกรรมยานยนตทุ์กปี เพื่อหาศูนยบ์ริการหรือค่ายรถยนตท่ี์สามารถสร้างความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการ หรือรถยนตท่ี์มีสมรรถนะดีเยีย่มในสายตาของผูบ้ริโภคดว้ย 
 จากต าแหน่งศูนยบ์ริการดีเด่นท่ีผูจ้ดังานมหกรรมยานยนต์ไดท้  าการส ารวจ และรายงาน
ออกมาในแต่ละปีนั้น จะรายงานผลเพียง “ผูเ้ขา้รับบริการพึงพอใจในการบริการของศูนยบ์ริการ
รถยนต์ค่ายใดมากท่ีสุด” แต่ไม่เคยรายงานลึกลงไปในรายละเอียดว่าองคป์ระกอบท่ีส่งผลให้ผูเ้ขา้
รับบริการมีความพึงพอใจนั้นมีอะไรบา้ง ดงันั้น การศึกษาในคร้ังน้ีจึงน าองคป์ระกอบทั้งหมดของ
การบริการหลงัการขายในสายงานรถยนต์มาใช้ในการศึกษาด้วย เพื่อคน้หาค าตอบของผูเ้ขา้รับ
บริการหลงัการขายในอุตสาหกรรมรถยนต์นั้นตอ้งการอะไรในการมาใชบ้ริการ และปัจจยัใดเป็น
ปัจจยัท่ีจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจอนัสูงสุด ซ่ึงหากทางผูใ้หบ้ริการสามารถสนองตอบความพึงพอใจ
อนัสูงสุดของผูเ้ขา้รับบริการได ้และรับรู้ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด เพื่อให้ผูบ้ริการจะ
สามารถน าไปปรับปรุงการบริการ และสามารถครองใจผูเ้ขา้รับบริการไดน้านยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส่งผลไป
ยงัการกลบัมาใช้บริการคร้ังต่อๆ ไป และสามารถชกัจูงให้ผูบ้ริโภคไม่เปล่ียนแปลงไปใช้รถยนต์
ยีห่อ้อ่ืนดว้ย 
 ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ จึงท าให้ผูว้ิจยัตอ้งการจะท าการศึกษาวิจยั ในเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั  ซ่ึงลูกคา้ท่ีซ้ือและใช้บริการท่ี
ผา่นมามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล จ ากัดมากน้อยเพียงใด ตลอดจนปัญหา และอุปสรรคต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้าและ
ศูนยบ์ริการ เพื่อน าไปปรับปรุงวางแผนการพฒันาการบริการหลงัการขายให้มีประสิทธิภาพเพื่อ
ตอบสนองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้
ออโตโมบิล จ ากดั 
 2.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายของ 
บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 2.3  เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษาวิจยัน้ีจะศึกษาถึงระดบัคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั โดยมีการใชต้วัแปรต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 ตวัแปรตน้  ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
                     
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพการสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7. รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 

คุณภาพการใหบ้ริการหลงัการขาย 
ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโม
บิล จ ากดั 10 ดา้นไดแ้ก่ 
1. การเขา้ถึงบริการ 
2. การติดต่อส่ือสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความมีไมตรีจิต 
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความไวว้างใจ 
7. ความกระตือรือร้น 
8. ความปลอดภยั 
9. ลกัษณะของการบริการ 
10. การเขา้ใจลูกคา้ 
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4.  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย ของ 
บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัน้ี 
 4.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  4.1.1  ตวัแปรตน้ (Independent Variables) เป็นตวัแปรพื้นฐานเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1. เพศ 
   2. อาย ุ
   3. สถานภาพ 
   4. ระดบัการศึกษา 
   5. อาชีพ 
   6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   7. รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 
  4.1.2  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั  
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1.  การเขา้ถึงบริการ 
   2.  การติดต่อส่ือสาร 
   3.  ความสามารถ 
   4.  ความมีไมตรีจิต 
   5.  ความน่าเช่ือถือ 
   6.  ความไวว้างใจ 
   7.  ความกระตือรือร้น 
   8.  ความปลอดภยั 
   9.  ลกัษณะของการบริการ 
   10.  การเขา้ใจลูกคา้ 
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 4.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  4.2.1  ประชากร 
   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ในช่วงเดือนกนัยายน 2555 มีจ านวนประชากรมาใชบ้ริการ
ทั้งหมด 814 ราย ในจ านวนงานซ่อม 4 งาน 
  4.2.2  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
   กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการหลงัการขาย ของ 
บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั จ านวน 268 คนโดยใช้ตารางการสุ่มของ Taro 
Yamane ท่ีความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 0.5 ตามจ านวนประชากรท่ีเขา้รับบริการหลงัการ
ขายของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั และใชว้ธีิโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ 
 4.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  การวิจยัคร้ังน้ีจะใชข้อ้มูลท่ีเก็บไดใ้นช่วง ระหวา่งวนัท่ี 1 – 30 กนัยายน 2556 เท่านั้น 
โดยการเฉล่ียการแจกแบบสอบถามในแต่ละสัปดาห์ ทั้ง 4 สัปดาห์ๆ ละ 6 วนั 
 

5.  ค ำนิยำมศัพท์ 
 
 คุณภำพ หมายถึง คุณสมบติัและองคป์ระกอบทุกอยา่งในการบริการท่ีก่อให้เกิดความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 กำรบริกำร หมายถึง กิจกรรม การกระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคล
หน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น 
 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการและอ านวยความสะดวก ใน
การบริการใหก้บัผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความรู้สึกประทบัใจท่ีไดรั้บโดยการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ผูท่ี้รับบริการมารับบริการ ณ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล จ ากดั มีความสะดวกในช่วงเวลาในการให้บริการ ในการนดัหมายตามความสะดวก
ของลูกคา้ซ่ึงท าใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดท้นัที 
 2.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การปฏิบติัของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดัมีความสามารถส่ือสารท าใหผู้รั้บบริการทราบและเขา้ใจอยา่งชดัเจน 
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 3.  ความสามารถ หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั มีความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหาและประเมินราคาค่าซ่อมของผูรั้บบริการได้
อยา่งถูกตอ้ง 
 4.  ความมีไมตรีจิต หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั มีความสุภาพเรียบร้อยในการตอ้นรับและใหค้วามเคารพต่อผูรั้บบริการ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอกบัความตอ้งการ มีการคืนช้ินส่วนอะไหล่เก่าใหทุ้กคร้ัง 
 6.  ความไวว้างใจ หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั ตามขั้นตอนและกระบวนการดว้ยเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐาน รวมทั้งการรับประกนัการซ่อม 
 7.  ความกระตือรือร้น หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล จ ากดั ท่ีใหก้ารตอ้นรับและอ านวยความสะดวกในทุกเร่ืองใหง่้ายยิง่ข้ึน  
 8.  ความปลอดภยั หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั มีการตรวจสอบทรัพยสิ์นท่ีมีค่าของลูกคา้ก่อนน ารถเขา้ซ่อม และการให้ค  าแนะน าการ
บ ารุงรักษารถท่ีเป็นประโยชน์เบ้ืองตน้แก่ลูกคา้ 
 9.  ลกัษณะของการบริการ หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได ้ไดแ้ก่ ส่ิง
อ านวยความสะดวกในการบริการ ท่ีมีการเตรียมวสัดุและอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ผูรั้บบริการ การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาดใหพ้ร้อมส าหรับการบริการ 
 10.  ความเขา้ใจ หมายถึง การปฏิบติังานของพนกังานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั ท่ีมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจปัญหาของผูรั้บบริการ และแกไ้ขใหไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งท่ีสุด 
 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 พนักงำน หมายถึง ผูท่ี้ท  างานในระดบัปฏิบติังานในศูนยบ์ริการฮอนดา้ และให้บริการ
แก่ลูกคา้ของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 กำรบริกำรหลังกำรขำย หมายถึง การบริการหลงัการขายส าหรับ รถยนต์ เป็นบริการ
หลงัจากท่ีลูกคา้ได้ซ้ือรถยนต์ และได้มีการน ากลบัมาตรวจเช็คระยะ ซ่อมแซม หรือมีการเรียก
ชดเชยค่าเสียหายอนัเน่ืองมากจากการผลิต การตอ้นรับ ตลอดจนเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัรถยนต์
โดยตรง 
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6.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 6.1  เพื่อน าขอ้มูลจากการศึกษาไปใชใ้นการวางแผนการด าเนินงานและพฒันารูปแบบ
บริการใหม่ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
 6.2  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาวรรณกรรม เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นพื้นฐาน
ในการก าหนดแนวคิด ดังนั้นจึงได้ประมวลและเสนอแนะความคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องโดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 ส่วนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลพื้นฐานบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 ส่วนท่ี 4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ซ่ึงในรายละเอียดของแนวความคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะไดท้  าตามล าดบั
ต่อไปน้ี 
 

ส่วนที ่1 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 1.1  ความหมายของการบริการ 
  คอทเลอร์ (Kotler, 1994: 464) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการ
ปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัตนและไม่มีผลใน
การเป็นเจา้ของผลผลิตของการบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้
  แม็ก  เวบเบอร์ (Max Waber,1966: 340) ให้ทกัษะเก่ียวกบัการบริการไวว้า่ “การ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึง
ตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคน
ไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั” 
  เทพศกัด์ิ  บุญยรัตพนัธ์ุ (2536: 13) “ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การท่ี
บุคคลกลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ซ่ึงอาจเป็นของรัฐหรือ
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เอกชนมีหน้าท่ีในการส่งต่อให้บริการแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองความตอ้งการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน” คือ 
  1)  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
  2)  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
  3)  กระบวนการและกิจกรรม 
  4)  ผลผลิตหรือตวับริการ 
  5)  ช่องทางการบริการ 
  6)  ผลกระทบท่ีมีต่อผูบ้ริการ 
  สรชยั  พิศาลบุตร (2549: 1-2) ไดใ้ห้ความหมายการบริการไวว้่า การบริการ หมายถึง 
การกระท าหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปของความสะดวก สบาย ความปลอดภยั คุณสมบติัท่ี
ส าคญัของการบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริการ หลายๆ อยา่งบริการ
ไม่มีบริการคงคลงั ไม่สามารถจดัเก็บ ตลอดจนขนส่งบริการได ้บริการไม่เหมือนสนิทหมดทุกอยา่ง
หรือทุกกรณีและการก าหนดมาตรฐานของการบริการเป็นไปไดอ้ยา่งมาก 
  ยิ่งฉวีลกัษณ์  บุณยะกาญจน (2540: 41) ให้ความหมายของการบริการวา่ หมายถึง 
การปฏิบติังานใหค้วามสะดวก 
  วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542: 6) ไดใ้ห้นิยามของการบริการไวว้า่ การบริการ คือ 
กระบวนการ หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ 
 1.2  ความส าคัญของการบริการ 
  สมชาติ  กิจยรรยง (2543: 42-43) ไดส้รุปคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
  1)  รักงานบริการ คือ มีชีวติจิตใจท่ีชอบใหก้ารบริการ ชอบช่วยเหลือ ดูแล ปกป้อง 
คุม้ครองใหผู้ใ้ชบ้ริการอบอุ่นใจ 
  2)  รู้งานรู้หนา้ท่ี คือ มีความรอบรู้ในรายละเอียดวิธีการปฏิบติังานและรอบรู้ใน
เร่ืองของธุรกิจท่ีใกลเ้คียง 
  3)  มีความกระตือรือร้น คือ มีความคล่องตวัในการให้บริการช่วยเหลือ ดูแลหรือ
เอาใจใส่ สนใจ คือเป็นผูท่ี้บริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการดว้ยความอดทนต่อสภาพการหรือสถานการณ์
ต่างๆได ้
  4)  มีอธัยาศยัไมตรี คือ เป็นผูท่ี้มีหูตาไวในการบริการ เพื่อให้บริการดว้ยมิตรภาพ
ท่ีดี ซ่ึงเราตอ้งสังเกตหรือสอบถามปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  5)  มีความยิม้แยม้แจ่มใส คือ เป็นผูท่ี้มีความร่าเริงสดใสในการท่ีจะให้บริการ ดา้น
บรรยากาศท่ีดีมีความราบร่ืน 
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  6)  มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ตอ้งรู้จกัแกไ้ขปัญหาต่างๆ จากผูใ้ชบ้ริการท่ีเราไม่คาด
วา่จะเกิดข้ึน 
  7)  ประสานงานเป็นเลิศ คือ ความสัมฤทธ์ิผลในการบริการเกิดจากทีมงานท่ีมีการ
ประสานงานเป็นเลิศ 
  8)  เกิดความจดจ า โดยส่วนใหญ่เราใชข้อ้มูลจากการบนัทึกเอกสารหรือคอมพิวเตอร์
รวบรวมขอ้มูลหรือช่วยจ าแทนเรา 
  9)  มีน ้าใจงดงาม 
  บริการท่ีดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้ง
ต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  1)  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
  2)  มีความนิยมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
  3)  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
  4)  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
  5)  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
  6)  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
  บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางท่ีไม่ดีและไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
  1)  มีความรังเกียจต่อตวัผูใ้หบ้ริการ 
  2)  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  3)  มีความผดิหวงั และไม่อยากมาใชบ้ริการอีก 
  4)  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 1.3  ระบบการให้บริการ 
  การให้บริการเป็นหน้าท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐและเอกชน โดย
เฉพาะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคาโดยตรง หน่วยงานและเจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีหนา้ท่ีตอ้งส่งต่อบริการ (DELIVERY SERVICE) ให้แก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการ
หลายๆท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไว ้ดงัน้ี 
  แม็ก เวบเบอร์ (MAX WEBER อา้งใน แพรพรรณ  ทูลธรรม 2546: 25) ให้ทศันะ
เก่ียวกบัการบริการไวว้า่ “การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 
คือการให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มี
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ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัตามเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ี
เหมือนกนั” 
  ลกัษณะของงานบริการ ไดแ้ก่ 
  1)  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือ ไม่อาจก าหนด
ความตอ้งการไดแ้น่นอน ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ ตอ้งการเม่ือไรและตอ้งการอะไร 
  2)  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได ้นอกจาก
การคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
  3)  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดคื้อ ความ
พึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 
  งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองในทนัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบติั
ในทนัที ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัเวลาใดก็จะตอ้งตรง
ตามก าหนดนดั 
 1.4  หลกัการบริการ 
  กุลธร  ธนาพงศธร (2538: 303) กล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
  1)  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิได้
เป็นการจดัข้ึนแก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
  2)  หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
  3)  หลกัการตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคคล ประเภทของประโยชน์
และบริการท่ีจะจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคล มิใช่กบัความตอ้งการหรือความ
คิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 
  4)  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 
  5)  หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งมากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะไดรั้บ 
  6)  หลกัความสะดวกในการปฏิบติั บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ 
หรือผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
  จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ในการบริการนั้นไม่ได้
เหมือนกันทุกอย่างในทุกท่ีเสียทีเดียว อาจเพียงคล้ายคลึงกัน การบริการไม่สามารถผลิตข้ึนไว้
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ล่วงหนา้ได ้ไม่สามารถจดัเก็บหรือขนส่งได ้และส่ิงส าคญัท่ีสุดก็คือ การบริการนั้นตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที 
 1.5  ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
  ณรงคช์ยั  เป็งภีระ (2549: 35) การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ
อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ี
หลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 
  ท าดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะ
ท าทุกส่ิงทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นการอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอ ในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
  ท าถูกตอ้ง ดงัได้กล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการว่า การให้บริการท่ีครบถ้วน
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างชดัแจง้ การ
บริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ี
ดีว่าหรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็
เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจแก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่
พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
  ท าให้เกิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน
ต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองความตอ้งการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิดความปิติ 
  ดังนั้น ผูใ้ห้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจและช่ืนใจในการใหบ้ริการ ภทัราวฒิุ  อุตภิระ (2544: 12-13) 
  จิรุตน์  ศรีรัตนบลัล ์(2538: 173-178; พนิดา  ดามาพงษ ์2538: 26-30) การบริการเป็นการ
ปฏิบติัหรือด าเนินกิจกรรมใดๆ ของผูใ้ห้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผลท่ี
ได้จากการบริการไม่ได้ผลิตออกมาเป็นสินคา้ท่ีมีรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ีชัดเจน จึงมีลกัษณะท่ี
แตกต่างกนัระหวา่งบริการและสินค่าทัว่ๆ ไป ทั้งน้ีเพราะการบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั สรุปไดด้งัน้ี 
  1)  บริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่จะแสดงผลลพัธ์ออกมาใน
รูปผลงานท่ีเกิดภายหลงัรับบริการ ซ่ึงก่อนท่ีผูรั้บบริการจะตดัสินใจเลือกรับบริการนั้นไม่สามารถ
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ประเมินคุณภาพไดโ้ดยตรง ดงันั้นผูรั้บบริการจึงก าหนดเกณฑ์ประเมินเพื่อตดัสินใจเลือกรับบริการ
เร็วข้ึน ดงัน้ี 
   (1)  สถานท่ี ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูม้ารับ
บริการ 
   (2)  บุคคล ผูใ้ห้บริการตอ้งแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกดี มีหน้าตายิ้มแยม้
แจ่มใส พดูจาดี 
   (3)  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ ตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ 
   (4)  วสัดุส่ือสาร ส่ือโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และเอกสาร ตอ้งมีประสิทธิภาพ 
สามารถติดต่อส่ือสารไดเ้ร็วถูกตอ้ง มีความเหมาะสม สวยงามสอดคลอ้งกบับริการ 
   (5)  สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมาย ช่ือ หรือตราสินคา้ท่ีใชใ้นบริการ ควรมีลกัษณะ
ส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการ 
  2)  การบริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกให้บริการได ้การให้บริการเป็นทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการมีส่วนร่วมมากในการผลิตบริการ โดยตอ้ง
ปรากฏตวัต่อหน้าผูใ้ห้บริการ ท าให้เกิดปฏิสัมพนัธ์รูปแบบพิเศษทางการตลาดข้ึนระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ คือทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการต่างมีผลต่อบริการ 
  3)  การบริการมีความหลากหลายในตวัเอง กล่าวคือ การให้บริการแต่ละคร้ังมีความ
แตกต่าง แมผู้ใ้ห้บริการคนเดียวกนับริการชนิดเดียวกนั แต่ผลผลิตของบริการไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่
กบัสถานท่ี สถานการณ์ สภาพผูใ้ห้บริการ เวลา หรือแมแ้ต่ตวัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงท าให้คุณภาพบริการ
อาจเปล่ียนแปลงไป ความสม ่าเสมอเกิดข้ึนไดย้าก ส่ิงท่ีผูบ้ริการให้อาจไม่ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการเน่ืองจากการรับรู้ไม่ตรงกนั ดงันั้นผูรั้บบริการตอ้งรู้ถึงความหลากหลายของบริการ และ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนเลือกใชบ้ริการ ส่วนผูใ้หบ้ริการตอ้งการควบคุมคุณภาพ ท าได ้2 วธีิ คือ 
   (1)  ตรวจสอบ คดัเลือก ฝึกอบรมผูใ้ห้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ของผู ้
ใหบ้ริการ เนน้การบริการท่ีดี 
   (2)  ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ผูใ้ช้บริการ เน้นการรับฟังขอ้เสนอแนะของ
ผูใ้ชบ้ริการ การส ารวจขอ้มูลและการเปรียบเทียบของผูใ้ชบ้ริการท าใหไ้ดข้อ้มูลเพื่อปรับปรุงบริการ 
  4)  การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ถา้ตอ้งการมีสม ่าเสมอการให้บริการจะไม่มีปัญหา 
แต่ถา้ความตอ้งการมีลกัษณะไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาบริการไม่ทนั หรือไม่มีผูม้าใชบ้ริการ 
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ส่วนที ่2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 2.1  ความหมายของคุณภาพ 
  มีนกัวิชาการและผูท้รงคุณวุฒิหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของ ค าว่า คุณภาพ ซ่ึง
สรุปไดด้งัน้ี 
  Crosby P.B (อา้งในวนิดา  ดว้งอิน 2550: 7) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่คุณภาพ 
คือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ (Needs) ซ่ึงหมายถึง การจะบรรลุถึงคุณภาพได ้จะเกิดข้ึนเม่ือ
ไดท้  าใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวแ้ลว้ 
  ปัณนิกา  วนากมล และคณะ (2545) คุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมีความส าคญั
สูงสุดองค์กรท่ีประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุด เน่ืองจากถา้องคก์รมี
คุณภาพจะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาด จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได ้ซ่ึง
คุณภาพจะเนน้ความพอใจของผูรั้บบริการก่อน โดยตอ้งรู้ระดบัความพอใจของผูรั้บบริการและตอ้ง
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพแต่ให้ถูกใจผูรั้บบริการ คุณภาพมิได้ก าหนดไดโ้ดยผูใ้ห้บริการหรือ
ผูผ้ลิตแต่ก าหนดโดยความพอใจของลูกคา้ คุณภาพมิใช่วดัดว้ยตน้ทุนต ่าวดัด้วยความพอใจของ
ลูกคา้หลกัการตลาดตอ้งน าหน้าหลกัการผลิตและคุณภาพคือระดบัความเป็นเลิศทั้งดา้นรูปธรรม
และนามธรรม 
  Juran (อา้งในรจนา  ภู่มาลา 2553: 26) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่าคุณภาพ คือ 
ความสามารถท่ีจะผลิตใหผ้ลผลิตนั้นตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งเอาไวด้ว้ยตน้ทุนท่ีค่าใชจ่้ายท่ีต ่าท่ีสุด 
  โอมาโชนุ (Omachonu, 1990 อา้งถึงในปัณนิภา  วนากมล, 2545, หนา้ 38 - 39) 
กล่าววา่องคป์ระกอบของคุณภาพประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ คุณภาพตามความเป็นจริงและคุณภาพ
ตามการรับรู้ 
  1)  คุณภาพตามความเป็นจริง เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดป้ฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน
ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการคือ 
   (1)  มาตรฐานเชิงโครงสร้าง เป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดคุณลกัษณะ
ของระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรต่างๆ ไดแ้ก่ ปรัชญา วตัถุประสงค์ นโยบาย
การจดัองค์กร อตัราก าลงั บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อาคารสถานท่ีโดย
ค านึงถึงประสิทธิภาพคือ ขั้นตอนการบริการท่ีจะให้งานบรรลุเป้าประสงค ์ (goal) ท่ีวางไว ้ และ
ค านึงถึงประสิทธิภาพผล คือประหยดัเวลา แรงงานและค่าใชจ่้าย 
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   (2)  มาตรฐานเชิงกระบวนการ (process standard) เป็นมาตรฐานท่ีกล่าวถึง
วิธีการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล ทั้งดา้นร่างกาย 
จิตใจและสังคมโดยใชค้วามรู้ความสามารถความถูกตอ้งอยูใ่นกรอบจรรยาบรรณวชิาชีพ 
   (3)  มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ (outcome standard) เป็นมาตรฐานเชิงผลลพัธ์ท่ีเกิด
จากกิจกรรมการพยาบาล เป็นการวดัผลของการดูแลผูรั้บบริการ มกัจะบอกในรูปการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการสามารถปรับตวัไดท้ั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ และสังคมท่ี
เกิดจากผลกระทบของความเจ็บป่วยและจากความตอ้งการพื้นฐานของบุคคล ผูรั้บบริการปลอดภยั
จากอนัตรายต่างๆ ทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจและสังคมท่ีอาจเกิดจากการปฏิบติัการพยาบาลและมี
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บมาตรฐานเชิงผลลพัธ์น้ีมกัจะไดรั้บความสนใจมาก เม่ือมีการ
กล่าวถึงการประกนัคุณภาพการพยาบาล และในองคก์รท่ีมีกิจกรรมการประกนัคุณภาพ มกัจะมุ่ง
ความสนใจไปท่ีมาตรฐานเชิงผลลพัธ์เป็นอนัดบัแรก 
  2)  คุณภาพตามการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ เป็น
ประสบการณ์จริง ดงันั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้สามารถประเมินไดจ้ากผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ (Larrabee, 1995 อา้งถึงในปัณนิภา  วนากมล, 2545, หนา้ 17 - 18 ) ดงัต่อไปน้ี 
   (1)  ผูใ้ห้บริการ จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพ โดยแต่ละหน่วยงานตอ้งมีการก าหนด
มาตรฐานการบริการมาเป็นแนวทางปฏิบติัก่อน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได้ โดย
มาตรฐานตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ห้บริการและไดรั้บความเห็นชอบของผูบ้ริหารดว้ย (ปัญนิภา 
วนากมล, 2545) 
   (2)  ผูรั้บบริการ จะประเมินคุณภาพจากประสบการณ์การรับรู้ของผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่การไดมี้ส่วนร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นร่างกาย 
จิตใจ อารมณ์ และสังคม สัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการตลอดจนท่ีผูใ้ห้บริการ
ใหโ้อกาสแก่ผูรั้บบริการในการซกัถามปัญหาขอ้ขอ้งใจรวมทั้งใหก้ าลงัใจ 
  สิทธิศกัด์ิ  พฤกษปิ์ติกุล (อา้งในณรงคช์ยั  เป็งภีระ 2549: 7) ไดใ้ห้ความหมายของ
ค าวา่คุณภาพ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นของผูรั้บบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ 
รวมทั้งเคารพสิทธิและศกัด์ิศรีของผูรั้บบริการ โดยมีมิติแห่งคุณภาพ ดงัน้ี 
  1)  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 
  2)  บริการเป็นท่ียอมรับตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  3)  บริการมีความเหมาะสมไดม้าตรฐานท่ีก าหนด และสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวชิาชีพ 
  4) บริการมีประสิทธิผล ไดรั้บการบริการหรือผลการรักษาท่ีดี 
  5)  บริการมีประสิทธิภาพ มีการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 
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  6)  บริการมีความปลอดภยั ไม่เกิดอนัตรายหรือผลแทรกซอ้น 
  7)  สามารถเขา้ถึงบริการ ไดง่้าย มีใหบ้ริการเม่ือจ าเป็น 
  8)  ความเท่าเทียมในการรับบริการ 
  9)  ความต่อเน่ืองในการบริการหรือดูแลรักษา 
  โดยสรุปความหมายของค าวา่คุณภาพ โดยทัว่ไปจะมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
  1) สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
  2)  ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
  3)  ปราศจากขอ้บกพร่องในการบริการ 
  4)  เป็นเร่ืองเก่ียวกบัคน กระบวนการ ผลิตภณัฑ ์บริการ และส่ิงแวดลอ้ม 
  5)  ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งมีความสุข 
  6)  มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 2.2  คุณภาพงานบริการ 
  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพการบริการไว ้ดงัน้ี 
  Zeithaml (อา้งในรจนา  ภู่มาลา 2553: 27) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ คุณภาพการ
บริการ คือ การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกวา่การบริการ 
  Parasuraman et at. (อา้งในรจนา  ภู่มาลา 2553: 27) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคคือ การประเมินหรือการลดความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการเป็น
ผลลพัธ์ของการประเมินของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวม ว่ามีความดีเลิศหรือดีกว่าเหนือ
บริการใดๆ ท่ีบุคคลนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัจะเป็นต่อไป 
  Lewis and Bloom (อา้งในจุรีพร  ทองทะวยั 2555: 22) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพ
การใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering 
Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บ 
  วีรพงษ ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 14) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ คือ
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ตอ้งการของลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
  พิรุณ  รัตนวนิช (2543: 17) สรุปถึงคุณภาพบริการวา่ หมายถึงการให้ความสะดวก
ต่างๆ ท่ีบุคคลลงความเห็นวา่ดี เป็นลกัษณะของการกระท าประจ า คงอยู ่ รับรู้โดยทัว่กนัและเป็น
งานบริการท่ีมีลกัษณะ ดงัน้ีคือ 
  - ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ ตามท่ีคาดหวงั 
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  - ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ เกินความคาดหวงั 
  - ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและไดรั้บการตอบสนองตามความประสงค ์
  ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน (2544: 5) ให้ความหมายวา่ คุณภาพบริการ คือ การส่งมอบ
การบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใชแ้รงงานมนุษย ์เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ 
  นายิกา  เดิดขุนทศ (2549: 70-84) ไดใ้ห้ความหมายของ คุณภาพบริการ วา่ หมายถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการ
ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
  กฤษฎ ์ อุทยัรัตน์ (2542: 2-139) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
  1.  Competence ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีความช านาญในหนา้ท่ี 
  2.  Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กียรติ รักษามารยาทกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  3.  Communication ความสามารถในการส่ือขอ้ความให้สัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการทราบตอบขอ้สงสัยทุกกรณี 
  4.  Creditability ความน่าเช่ือถือของผูใ้ชบ้ริการ (บุคลิกภาพ, ท่าทาง, ความคล่องแคล่ว) 
  5.  Customer 
  จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล์ (2538: 170) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ วา่ คือ
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ นัน่คือเป็นไปตามความตอ้งการ
ของผูใ้ช้ ซ่ึงเป็นผูรั้บประโยชน์จากบริการนั้นๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 4 ประการ คือ 
บริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งได ้ และเก็บรักษาไม่ได ้ ท าให้
คุณภาพบริการถูกประเมินจากกระบวนการให้บริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการบริการ โดยเฉพาะ
การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
  วรีะวฒัน์  ปันนิตามยั (2544: 234) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง 
คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ ท่ีผูรั้บบริการรับรู้วา่มีความ
โดดเด่นตรงหรือเกินกวา่ความคาดหวงั เป็นท่ีน่าประทบัใจจากการท่ีผูรั้บบริการไดจ่้ายแลกเปล่ียน
สัมผสั มีประสบการณ์ทดลองใช ้
  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2539: 196) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ หรือลูกคา้ หรือความพยายาม
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อส่ิงท่ีดีเลิศ 
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  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548: 178-179) ได้ให้ความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการอาจจะเร่ิมจากการมองความแตกต่างของการวดัคุณภาพของงานบริการกบัการวดัความพึง
พอใจของลูกคา้ ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมากเห็นด้วยว่าความพอใจของลูกคา้นั้นเป็นเพียงช่วงสั้ นๆ แต่
คุณภาพงานบริการนั้นเป็นทศันคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบติังานในระยะยาว 
  แนวความคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าและเร่ืองคุณภาพงานบริการนั้นมี
ความสัมพนัธ์กนัแต่จะสัมพนัธ์กนัอย่างไรนั้นยงัไม่ชัดเจน บางคนเช่ือว่าความพอใจของลูกค้า
น าไปสู่การรับรู้ถึงคุณภาพงานบริการ แต่บางคนเช่ือว่าคุณภาพงานบริการน าไปสู่ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ จากความสับสนของความสัมพนัธ์ระหวา่งความพอใจของลูกคา้และคุณภาพบริการท า
ให้ไม่สามารถอธิบายเหตุผลท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือได้มีผูอ้ธิบายว่า ความพอใจช่วยให้
ผูบ้ริโภครับรู้คุณภาพงานบริการได ้โดยมีเหตุผลสนบัสนุน ดงัน้ี 
  1.  การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพงานบริการนั้นข้ึนอยูก่บัความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคเอง แมว้า่ผูบ้ริโภคเหล่านั้นจะไม่เคยรับบริการมาก่อนก็ตาม 
  2.  ต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนผูบ้ริโภคให้มารับบริการ ไดผู้บ้ริโภคจะทบทวนการ
รับรู้เก่ียวกบัคุณภาพงานบริการใหม่ 
  3.  และทุกคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเขา้รับบริการจะเกิดการทบทวนการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพ
งานบริการไปเร่ือยๆ 
  4.  การทบทวนการรับรู้คุณภาพการบริการจะพฒันาไปสู่การตั้งใจซ้ือ (Intention) 
บริการของผูบ้ริโภคในอนาคตได ้
  วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 65) ไดเ้สนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ
บริการประกอบดว้ย 
  1.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environment) ไดแ้ก่ การรักษาความสะอาด
ของ สถานท่ี การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิท่ีเหมาะสม 
  2.  ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที การปฏิบติังานตามเวลา และการให้บริการท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  3.  ทกัษะการให้บริการ (Technical Skills) ไดแ้ก่ การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐานของผูรั้บบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด ห้องน ้ า กระบวนการดูแลท่ีมีคุณภาพ เช่น การรักษา
ใหย้าทางหลอดเลือดด า การท าแผล การใชเ้คร่ืองมือในการรักษาพยาบาล รวมทั้งทกัษะท่ีเช่ียวชาญ
และถูกตอ้ง ค านึงถึงการบริการท่ีปลอดภยัต่อผูรั้บบริการ 
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  4.  ศิลปะการให้การดูแล (Art of care) ไดแ้ก่ อธัยาศยั ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่ 
การรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการในการรักษาพยาบาล การรักษาใชเ้วลาท่ีเหมาะสม การเคารพ
นบัถือและความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ และผลท่ีเกิดข้ึนจากการรักษา รวมทั้งสอนในการดูแล
ผูรั้บบริการเม่ือกลบับา้น 
  5.  ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity of care) ไดแ้ก่ การดูแลรักษาโดย
เจา้หนา้ท่ีคนเดิม ความเขา้ใจสภาพและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  6.  ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of care) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของผูรั้บบริการ
หลงัจากการรับบริการการรักษาความรู้สึกสบายและสดช่ืนข้ึนรวมถึงความเขา้ใจสภาพการเจบ็ป่วย 
  7.  คุณภาพทัว่ไป (Overall quality) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 
  8.  ความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Furture intent) ไดแ้ก่ ความตั้งใจท่ีจะกลบัมารักษา
ในอนาคต และใหค้  าแนะน าต่อไปยงัญาติหรือเพื่อนๆ 
 2.3  ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ 
  Parasuman, Zeithal และ Barry (อา้งในรจนา  ภู่มาลา 2553: 29) คุณภาพการให้บริการ 
เป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการ คือรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ี
ตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) ดงันั้นจึงตอ้งค านึงถึง
คุณภาพการบริการซ่ึงการให้บริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัท่ีส าคญั
ต่างๆ ดงัน้ี 
  1)  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
   ผูใ้ช้บริการเขา้ใจหรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากความ ซับซ้อน
เกินไป 
  2)  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
   (1) การส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
   (2) มีการอธิบายขั้นตอนการท างาน 
  3)  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
   (1)  ความสามารถในการใหบ้ริการ 
   (2)  ความสามารถในการส่ือสาร 
   (3)  ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
  4)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
   (1)  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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   (2)  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
   (3)  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
  5)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดว้ย 
   (1)  ความสม ่าเสมอ 
   (2)  ความพึ่งพา 
  6)  ความซ่ือสัตย ์(Creditability) คุณภาพของการบริการมีความซ่ือตรงน่าเช่ือถือ 
  7)  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
   (1)  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
   (2)  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
   (3)  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
   (4)  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  8)  ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย 
   (1)  ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
   (2)  ความปลอดภยัดา้นอ่ืนๆ เช่น ภาพพจน์ ช่ือเสียง ฯลฯ 
  9)  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
   (1)  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
   (2)  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการใหพ้ร้อม  
   (3)  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
  10)  การเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
   (1)  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
   (2)  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
   (3)  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 2.4  การก าหนดและพฒันามาตรฐานการบริการ 
  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548: 184-185) ในการท่ีจะบรรลุผลส าเร็จในการให้บริการ
ไดอ้ยา่งมีคุณภาพตามตวัแบบคุณภาพงานบริการไดน้ั้นตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
  1.  การฟัง (Listening) คุณภาพถูกก าหนดโดยลูกคา้ การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของ
บริษทัไม่ใช่คุณภาพแต่การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของลูกคา้คือคุณภาพแทจ้ริง การปรับปรุงบริการ
ตอ้งเกิดการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ทั้งของลูกคา้และผูผ้ลิต 
  2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความน่าเช่ือถือเป็นหลกัส าคญัของงานบริการท่ีมี
คุณภาพลูกคา้จะไม่ใหค้วามสนใจเลยหากงานบริการนั้นไม่น่าเช่ือถือ 
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  3.  บริการพื้นฐาน (Basic Service) ลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บบริการขั้นพื้นฐานไม่ใช้
แค่ภาพจินตนาการและตอ้งการผลการปฏิบติังานไม่ใช่ ค  าสัญญา 
  4.  การออกแบบงานบริการ (Service Design) ลูกคา้คาดหวงับริการพื้นฐานท่ี
น่าเช่ือถือ ซ่ึงอยู่กบัทุกองค์ประกอบท่ีตอ้งท าหน้าท่ีไปดว้ยกนัในระบบบริการ การออกแบบท่ีมี
ขอ้บกพร่องในส่วนใดก็ตามของระบบบริการจะลดคุณภาพงานบริการได ้
  5.  การกลบัมาใช้บริการ (Recovery) การวิจยัไดแ้สดงให้เห็นว่า บริษทัจะไดรั้บ
คะแนนดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่น่ายินดีจากลูกคา้ หากวา่ปัญหาของลูกคา้ไม่ไดรั้บการแกไ้ข
จนเป็นท่ีน่าพอใจ บริษทัท่ีไม่สามารถตอบสนองอยา่งมีประสิทธิภาพต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้จะ
ประสบความลม้เหลวในการใหบ้ริการ 
  6.  ความแปลกใจ (Surprising Customers) อะไรก็ตามท่ีลูกคา้ไดรั้บนอกเหนือ
ความคาดหมายจะน ามาซ่ึงความแปลกใจ องคก์รบริการนอกจากจะให้บริการท่ีน่าเช่ือถือแลว้ การ
สร้างความแปลกใจแก่ลูกคา้ เม่ือมีการส่งมอบบริการจะเป็นบริการท่ียอดเยีย่มอยา่งแทจ้ริง 
  7.  ปฏิบติัอยา่งเสมอภาค (Fair Play) องคก์รบริการตอ้งให้บริการลูกคา้ทุกคนเท่า
เทียมกนั หากลูกคา้รู้สึกว่าไม่มีความเสมอภาค พวกเขาจะเกิดความคบัแคน้ใจและไม่ไวใ้จองค์กร
นั้นอีกต่อไป 
  8.  ท างานเป็นทีม (Teamwork) การท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสนบัสนุน
ใหเ้กิดแรงจูงใจในการใหบ้ริการ 
  9. การวิจยัพนกังาน (Employee Research) การวิจยัพนกังานเป็นส่ิงส าคญัต่อการ
ปรับปรุงการบริการพอๆ กบัการวจิยัลูกคา้ 
  10. ผูน้ า (Servant Leadership) การส่งมอบบริการท่ีดีนั้นตอ้งอาศยัรูปแบบเฉพาะ
ของความเป็นผูน้ า ซ่ึงเป็นตวักระตุน้และผลกัดนัใหบ้รรลุผลส าเร็จในงานบริการ 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลพืน้ฐานบริษทั เมอืงกาญจน์ ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากดั 
 
 3.1  สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐานของบริษัท 
  ประวตัิ 
  บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ไดรั้บการแต่งตั้งจากบริษทั ฮอนดา้ 
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั ให้เป็นผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ฮอนดา้ในพื้นท่ีจงัหวดักาญจนบุรี
อย่างเป็นทางการ โดยมีทีมช่างผูช้  านาญท่ีผา่นการฝึกอบรมดว้ยมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศจาก 
บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
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ตั้งอยู่ ณ เลขท่ี 8 หมู่ท่ี 1 ถนน แสงชูโตต าบล ท่าลอ้ อ าเภอ ท่าม่วง จงัหวดั กาญจนบุรี บนเน้ือท่ี
ประมาณ 11 ไร่ ประกอบดว้ย ส่วนโชวรู์มท่ีกวา้งขวาง สะดวกสบาย สามารถจดัแสดงรถไดพ้ร้อม
กนัถึง 7 คนั นอกจากน้ียงัมีส่วนบริการงานซ่อมทัว่ไปท่ีสามารถรองรับการบริการไดถึ้ง 20 ช่อง
ซ่อม ทั้งน้ีสามารถรองรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการไดท้ั้งหมด 60 คนั/วนั และส่วนบริการงานซ่อม
ตวัถงัและสีรถยนตท่ี์รองรับลูกคา้ไดอี้ก 24 ช่องซ่อม   
 มีจ  านวนพนกังานทั้งหมด 70 คน แบ่งออกเป็น 13 แผนก ดงัน้ี 
  แผนกบุคคล/จดัซ้ือจ านวน 1 คน 
  แผนกบญัชี/การเงิน จ านวน 6 คน 
  แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ จ  านวน 2 คน 
  แผนกประกนัภยั จ  านวน 1 คน 
  แผนกทะเบียน จ านวน 2 คน 
  แผนกการขาย จ านวน 14 คน 
  แผนกรับรถ จ านวน 10 คน 
  แผนกประเมินราคา จ านวน 6 คน 
  แผนกอะไหล่ จ านวน 4 คน 
  แผนกตกแต่งรถใหม่ จ  านวน 3 คน 
  แผนกช่างเทคนิค จ านวน 12 คน 
  แผนกรปภ. จ านวน 4 คน 
  แผนกพอ่บา้น/แม่บา้น จ านวน 5 คน 
 

ส่วนที ่4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 การศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย
ของลูกคา้ ต่อศูนยบ์ริการท่ีผา่นมาสามารถน ามาเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีดงัน้ี 
 วสัน์  หงส์พร้อมญาติ (อา้งในภูมิใจ  บูรพาพิสัย 2548: 17) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการบริษทั เจริญมอเตอร์เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการบริษทั เจริญมอเตอร์เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยสุ่มตวัอยา่งแบบ
ไม่อาศยัความน่าจะเป็นจากลูกคา้ของศูนยบ์ริการบริษทั เจริญมอเตอร์เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็น
จ านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก เรียงล าดบัตามความ
พอใจมากไปหาน้อย ดงน้ี ด้านสถานท่ีตั้ งของศูนย์บริการ พนักงานให้บริการส่วนหน้าของ



23 

ศูนยบ์ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการ ดา้นช่างซ่อมของศูนยบ์ริการ ดา้นการให้บริการ
ของศูนยบ์ริการ และดา้นราคาค่าบริการ ส่วนดา้นการประชาสัมพนัธ์/ส่งเสริมการขายลูกคา้มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 ณรงค ์ ชยัเป็งภีระ (2549) ไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่คุณภาพการบริการของของสถานบริการสุขภาพพิเศษอยูใ่นระดบัมาก
และผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยู่ในระดบัมากเช่นกนั ส าหรับด้านปัจจยัส่วน
บุคคลของผูรั้บบริการ พบว่า อาชีพ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการบริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนเพศ อายุ รายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ ส่วน
ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบบ่อยก็คือ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอและหาท่ีจอดรถยาก สถานท่ีและจุด
บริการต่างๆ คบัแคบและแออดัท่ีนัง่ไม่เพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ รอตรวจงานนานเน่ืองจากแพทย์
มาช้าไม่ตรงตามนัดหมาย พนักงานเปล ลิฟท์และระบบอ านวยความสะดวกต่างๆ ช้าควรมีการ
พฒันาและปรับปรุงแกไ้ข 
 วนัชยั  ไชยมหาพฤกษ ์(อา้งในภูมิใจ  บูรพาพิสัย 2548: 17) ศึกษาความพึงพอใจในการ
บริการหลงัการขายของลูกคา้ บริษทั สุโขทยัฮอนดา้คาร์ส์ จ  ากดั จงัหวดั สุโขทยั โดยศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 152 ตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจตอนแผนกรับรถ แผนกศูนยบ์ริการ 
ลูกคา้สัมพนัธ์โดยเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง และมีระดบัความพึงพอใจต่อสถานท่ีโดยเฉล่ียใน
ระดบัมาก การศึกษาปัญหาของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายพบวา่ปัญหาท่ีส าคญัๆ ท่ีลูกคา้พบ
ไดแ้ก่ อะไหล่แพง ขาดการแจง้เตือนการเช็คระยะ ค่าแรงแพง และขาดการติดตามผลหลงัการซ่อม 
ตามล าดบั 
 ธานินทร์  สุวงศ์วาร (2547) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหัวหน้างานเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของ
ลกัษณะบุคคล เพศ อายกุารท างาน ระดบัการศึกษา รายได ้การก ากบัการแสดงออกของตนเอง และ
ค่านิยมในการให้บริการกบัคุณภาพการบริการของพนกังานงานส่วนหนา้จากโรงแรม 15 แห่ง ใน
กรุงเทพมหานคร ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 331 ราย พบวา่ ความแตกต่างทางเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
ไม่มีผลต่อคุณภาพการบริการ แต่การก ากบัการแสดงออกของตนเอง และค่านิยมในการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการของพนกังานส่วนหนา้ 
 ไพบูลย ์ เจริญพานิช (2539: 95-97) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการตามโครงการโรงพกัของเรา : ศึกษากรณี สถานีต ารวจนครบาลราษฎร์บูรณะ พบวา่
ปัจจยัเก่ียวกบั รายได ้การศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
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การบริการของต ารวจ ส่วนปัจจยัเก่ียวกบั อาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของต ารวจ 
 อนุสรณ์  พูลเกษม (2547) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ
โทรศพัท์มือถือเคล่ือนท่ีของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโซน่ีอิริคสัน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31 – 40 ปี มีวุฒิ
การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท ปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือโทรศัพท์เคล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสันของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสันมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสันของผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ตดัสินใจซ้ือเน่ืองจากคุณสมบติัฟังก์ชั่น
การใชง้าน ตดัสินใจซ้ือท่ีศูนยจ์  าหน่ายของผูใ้หบ้ริการระบบ AIS, DTAC, ORANGE ความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการตลาดกบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
โซน่ีอีริคสัน พบวา่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสัน ส่วนรายได ้ผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด มี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสัน 
 จิตรา  กรุณาฤทธ์ิโยธิน (2547) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดันนทบุรี เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดันนทบุรี คือ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
โรงพยาบาลวิภาวดี และโรงพยาบาลมงกุฎวฒันะ ด้วยแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีและสูงกวา่ มีรายไดต่้อเดือน 10,000 – 20,000 บาท โดยมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการรวม
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก นอกจากน้ียงัพบวา่ อาย ุรายได ้ประสบการณ์รักษาพยาบาลมีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนเพศ ระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั 
 ภคัวดี  แกว้คูณ (2544: 105-107) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ดา้นงานทะเบียนราษฎร : ศึกษาเฉพาะกรณี เทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี
ไดแ้ก่ ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในดา้นระบบการให้บริการ
อาคารสถานท่ี การประชาสัมพนัธ์และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี ไดแ้ก่ เพศ อายุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพการสมรส 
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 กิตติพงศ ์ ขลิบแยม้ (2541: 142-145) ศึกษาการใหบ้ริการของส า นกังานเขตกรุงเทพมหานคร 
ศึกษากรณี ส านกังานเขตจตุจกัร พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการจากส านกังานเขตจตุจกัรมีความ
พอใจในการให้บริการของส านกังานเขตอยูใ่นระดบัปานกลาง เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนัในด้านระบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการและเจา้หน้าท่ีให้บริการ อาชีพ 
สถานภาพ สถานท่ีท างานและการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างในความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ นอกจากน้ียงัพบว่าปัญหาชุมชนและความตอ้งการบริการสาธารณะของ
ผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัในความพึงพอใจของผูรั้บบริการและไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ 
 พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2549: บทคดัยอ่) ผลการวิจยั เร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการ
ของ ส านกัหอสมุดกลาง มหิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ี
คาดหวงั โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบัดงัน้ี 
ห้องสมุด คือแหล่งคน้ควา้ การเขา้ถึงสารสนเทศ การควบคุมสารสนเทศ และความรู้สึกท่ีมีต่อ
บริการ ส่วน ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ีไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นอยู ่ระดบัมากตามล าดบัดงัน้ี การเขา้ถึงสารสนเทศ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การควบคุม
สารสนเทศ และ ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกต่างของ
บริการท่ีคาดหวงัและ บริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ช่องวา่งของบริการท่ีไดรั้บจริงอยูต่  ่ากวา่บริการท่ี
คาดหวงัในทุกดา้น และ มีค่าเป็นลบ แสดงวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดีแต่ยงัตอ้งมีการ
ปรับปรุง เน่ืองจากไม่เป็นไป ตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือพิจารณาการบริการในแต่ละ
ดา้น พบวา่ ดา้นการเขา้ถึง สารสนเทศมีช่องวา่งท่ีแคบท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อ
บริการ ดา้นการควบคุม สารสนเทศ และดา้นหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ ตามล าดบั 
 อรอนงค์  เถาทอง (2546, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบุคลากร
ส านกังานเลขานุการคณะศิลปกรรมศาสตร์ พบวา่ ดา้นการให้บริการและอ านวยความสะดวกโดย
ภาพรวมและทุกรายด้านอยู่ในระดบัปานกลางเรียงล าดับคะแนนเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ 
สถานท่ี และบรรยากาศท่ีมีไวใ้นการให้บริการของส านกังานสะดวกและเหมาะสม และเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการกระตือรือร้นในการให้บริการ ดา้นการให้ค  าปรึกษา แนะน า พบว่าความพอใจในการ
บริการขั้นตอนและวิธีการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีในการใชบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสัยหรือให้
ขอ้แนะน าท่ีท่านตอ้งการไดร้วดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดา้นการประชาสัมพนัธ์
พบวา่ ความพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบังานส านกังานเลขานุการคณะ และความพอใจกบั
การประชาสัมพนัธ์ ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของคณะศิลปกรรมศาสตร์ ท าให้ไดรั้บทราบเร่ืองราว
ของคณะ ฯ อยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน พบวา่ 
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ความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านกังาน การติดตามงาน และการให้บริการจนครบ
กระบวนการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานฯ และกริยา มารยาทเจา้หนา้ท่ีส านกังาน ฯ ในการให้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 พฤหสั  สิงหวรกิจ (2544, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 พบวา่ 1) กลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21 ถึง 30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั 
สถานภาพทางครอบครัวสมรสแลว้ จบการศึกษาปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
นอ้ยกวา่10,000 บาท เขา้รับการบริการเฉล่ีย 1 ถึง 2 คร้ังต่อสัปดาห์ และส่วนมากจะเขา้รับบริการ
จากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ระดบัสาขาขนาดใหญ่ 2) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดย
ภาพรวม และเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นคุณภาพผูใ้ห้บริการ ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ ดา้น
การสร้างบรรยากาศงานบริการ และดา้นการให้บริการทางโทรศพัท์ อยูใ่นระดบัมาก 3) ลูกคา้ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อายุ และระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดยภาพรวมและเป็นรายไดท้ั้ง 4 ดา้น 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีเขา้รับการบริการจากธนาคารท่ีขนาดต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดยภาพรวมและ
เป็นรายไดท้ั้ง 4 ดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยลูกคา้ธนาคารขนาดเล็ก
กวา่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่ 
 เกรียงเดช  วฒันวงษ์สิงห์ (2542: 84) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของอ าเภอดา้นงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี อ าเภอเดชอุดม
จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการของอ าเภอดา้น
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนในระดบัปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า มีความพึง
พอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการตามล าดบั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาชีพและ
ประเภทของงานท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อและปัจจัยท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการ
และความรู้ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียนบตัรของผูม้ารับบริการ 
 สุพจน์  วริิยะสาธร (2554, บทคดัยอ่) ศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการของตลาดรังสิต
จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพสมรส มีช่วงอายุ
ระหวา่ง 30 ถึง 40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ และมีรายไดส่้วนบุคคล
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เฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000 – 15,000 บาท ผลวเิคราะห์สมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย เพศ สถานภาพ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บแตกต่างกนั และสถานภาพสมรสอาชีพ อายุ ระดบั
การศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพบริการท่ีได้รับจริงแตกต่างกนั 
และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการไดรั้บการบอกต่อ คุณภาพการให้บริการ และประสบการณ์ท่ีไดรั้บใน
อดีตแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง
แตกต่างกนั ส่วนการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ
จริงพบความแตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองและคุณภาพการบริการรวม โดยความคาดหวงั
คุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บมีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
 กนัยารัตน์  รุณทรัพย ์(2551, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทั่วไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยูใ่นช่วงมากกวา่ 40 ปี มีสถานภาพสมรส มี
ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 10,000 
– 20,000 บาท 
 ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่างๆ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใช้
บริการด้านเงินกู้ส าหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ด้านเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ใช้บริการด้านช าระค่า
สาธารณูปโภคโดยวธีิช าระผา่นหนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร 
 ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังาน
ใหญ่พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการด้านความไวว้างใจได้ ด้านความรับผิดชอบด้าน
ความสามารถ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ด้านการติดต่อส่ือสารด้าน
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสั
ได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นประชาการศาสตร์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกนั
การทดสอบสมมติฐานดา้นประเภทการใชบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ เช่น 
ประเภทดา้นเงินกู ้ดา้นเงินฝาก ดา้นการรับช าระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั พบวา่
การใชบ้ริการแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 วชัรี  พืชผล (2553, บทคดัย่อ) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรในธุรกิจบริการ
สปา อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น



28 

เพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ระดบั
รายไดต่้อเดือน 40,000 – 50,000 บาท พฤติกรรมการท่องเท่ียว เคยมาอ าเภอเกาะสมุยมากกวา่ 4 คร้ัง 
สถานท่ีพกัอาศยัคือโรงแรม ส าหรับพฤติกรรมการการเลือกใชบ้ริการสปา รู้จกับริการสปาจากแผน่
พบัประชาสัมพนัธ์ สาเหตุท่ีมาใช้บริการคือ ตอ้งการผ่อนคลายความเครียด และความถ่ีในการใช้
บริการสปาคือ เดือนละคร้ัง 
 ขอ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการสปาต่อคุณภาพในการให้บริการของบุคลากรใน
ธุรกิจบริการสปา เม่ือน าการรับรู้และความคาดหวงัมาหาความแตกต่างทั้ง 5 ดา้น คือ คุณสมบติัดา้น
ความรู้ ทกัษะ หน้าท่ีและความรับผิดชอบ และดา้นบุคลิกภาพ พบว่าระดบัความคาดหวงัและการ
รับรู้ในคุณภาพการบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นธุรกิจบริการสปาท่ีไดจ้ากการสอบถาม
จากผูบ้ริหารธุรกิจบริการสปา จ านวน 30 แห่ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรในธุรกิจ
บริการสปาให้มีคุณลกัษณะท่ีนกัท่องเท่ียวพึงประสงค์ พบว่าในธุรกิจบริการสปาจะประกอบดว้ย
บุคลากร 3 กลุ่ม คือ ผูจ้ดัการสปา พนกังานตอ้นรับ และ พนกังานนวด ตอ้งมีความรู้และความสามารถ
ในการนวดโดยผา่นการอบรม นอกจากตอ้งมีความรู้ในเร่ืองของการนวดแลว้ตอ้งมีความรู้ในเร่ือง
ของกายวิภาคศาสตร์และความสวยความงาม มีอายุอยูร่ะหวา่ง 25 – 37 ปี เม่ือเขา้มาปฏิบติังานจะ
ไดรั้บการฝึกอบรมเพิ่มเติมทั้ง ภาษาองักฤษ บุคลิกภาพ มารยาท ทกัษะเพิ่มเติมในการนวดและการ
ใชอุ้ปกรณ์ ในการปฏิบติังานจะมีการประเมินความพึงพอใจจากลูกคา้เป็นหลกั และมีการประเมิน
จากหัวหน้าหน่วยงานและเพื่อนร่วมงาน ในส่วนของค่าตอบแทนและสวสัดิการ ประกอบด้วย 
เงินเดือนประจ า 5,000 – 8,500 บาท มีค่าบริการและ ค่าคอมมิชชัน่ และยงัมีสวสัดิการอ่ืนๆ เช่น 
หอพกั อาหาร รถรับส่ง ชุดยนิูฟอร์มพร้อมบริการซกัรีด ฯลฯ ส าหรับปัญหาท่ีพบในบุคลากรธุรกิจ
บริการสปา คือ ขาดความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ทกัษะดา้นภาษาองักฤษ ความรู้พื้นฐานดา้นกายวิภาคศาสตร์ 
การควบคุมอารมณ์ของพนกังาน จ านวนพนกังานไม่เพียงพอ และการซ้ือตวัพนกังาน 
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วธีิการศึกษา 
 
 

 การศึกษาคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ในคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัแบ่งวธีิการด าเนินงานการวจิยัไว ้6 หวัขอ้ ตามล าดบั ไดแ้ก่ 
 1.  รูปแบบการศึกษา 
 2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 4.  การรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  ระยะเวลาท าการศึกษา 
 

1.  รูปแบบการศึกษา 
 
 รูปแบบการวิจยั ผูว้ิจยัใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม 
เน่ืองจากเป็นการเก็บรวมรวบขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มมาจากประชากรจ านวนมาก  
 

2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.1  ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นประชากรผูใ้ช้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ออโตโมบิล จ ากดั จ านวน 268 คน 
 2.2  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั จ านวน 268 คน โดยใชต้ารางการสุ่มของ Taro Yamane ท่ี
ความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 0.5 ตามจ านวนประชากรผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ขาย ของ 
บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั และใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
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การค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ Yamane’s ดงัน้ี 
 

     n  = 
 
  โดยท่ี n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N = ขนาดของประชากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 
     (ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั .05) 
 
  แทนค่า n =  
 
 = 268คน 
 
ตารางท่ี 3.1  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ล าดบั ประเภทงานซ่อม จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
1 PM (งานเช็คตามระยะทาง) 127 42 
2 GR (งานซ่อมทัว่ไป) 286 94 
3 PM + GR (งานเช็คระยะ + ซ่อมทัว่ไป) 229 75 
4 BP (งานซ่อมตวัถงัและสี) 172 57 

รวม 814 268 

 

3.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 ผูว้ิจยัได้ด าเนินการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือ 
ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ซ่ึงประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานะภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 

N 
1+N(e)2 

814 
1+814(0.05)2 
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 ส่วนท่ี 2 : คุณภาพการให้บริการ ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ซ่ึง
เป็นแบบสอบถามค่า Rating Scale โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 10 ดา้น จ านวนทั้งหมด 35 ขอ้ 
ประกอบดว้ย 
 1. การเขา้ถึงบริการ 
 2. การติดต่อส่ือสาร 
 3. ความสามารถ 
 4. ความมีไมตรีจิต 
 5. ความน่าเช่ือถือ 
 6. ความไวว้างใจ 
 7. ความกระตือรือร้น 
 8. ความปลอดภยั 
 9. ลกัษณะของการบริการ 
 10. การเขา้ใจลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 วธีิการสร้างเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. ก าหนดขอบเขตของค าถามตามกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาซ่ึงประกอบไปดว้ย
หลกัคุณภาพการบริการสาธารณะของพาราสุรามาน 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1. การเขา้ถึงบริการ 
  2. การติดต่อส่ือสาร 
  3. ความสามารถ 
  4. ความมีไมตรีจิต 
  5. ความน่าเช่ือถือ 
  6. ความไวว้างใจ 
  7. ความกระตือรือร้น 
  8. ความปลอดภยั 
  9. ลกัษณะของการบริการ 
  10. การเขา้ใจลูกคา้ 
 3. รวบรวมขอ้ค าถามในแต่ละดา้นจดัท าเป็นร่างแบบสอบถาม 
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 4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบแกไ้ขเน้ือหา 
และส านวนภาษาท่ีใช ้ตลอดจนตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมให้ครอบคลุมกรอบแนวความคิด
ท่ีศึกษา 
 5. น าแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบปรับปรุงอีกคร้ังจนเป็นท่ีแน่ใจและ
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนครอบคลุมเน้ือหาและสมบูรณ์ท่ีสุด น าไปใช้ในการเก็บขอ้มูลในขั้นตอน
ต่อไป 
 

4.  การรวบรวมข้อมูล 
 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามให้แก่
กลุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งหมดจ านวน 268 ชุด โดยด าเนินการ ออกแบบสอบถามให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั โดยใชร้ะยะเวลา ตั้งแต่วนัท่ี 1-30 
กนัยายน 2556 ในการออกแบบสอบถามโดยการเฉล่ียการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 4 สัปดาห์ แบ่งเป็นสัปดาห์ละ 6 วนั และไดท้  าการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม
ทั้งหมดท่ีตอบกลบัมา 
 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อศึกษาความมีนยัส าคญัของความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดย
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้ท าการประมวลผล โดยใชเ้คร่ือง
คอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี 
 5.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ี
แสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
 5.2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และระดับความความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยพิจารณาเกณฑ์ต่อไปน้ีแปรผลของ
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ก าหนดค่าเฉล่ีย ( บุญศรี  พรหมมาพนัธ์ และคณะ 2547 ) 
  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ระดบัคะแนน 4.51-5.00 
  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ระดบัคะแนน 3.51-4.50 
  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ระดบัคะแนน 2.51-3.50 
  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย ระดบัคะแนน 1.51-2.50 
  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด ระดบัคะแนน 1.00-1.50 
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 5.3  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล คุณภาพการบริการ 10 
ดา้น โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานคือแบบทดสอบไคร์สแควร์ (Chi-square)  
 5.4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
  ผูว้จิยัใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพในการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะและแนวทางแกไ้ขปัญหา น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัเก็บขอ้มูลท าการแยกแยะค าตอบท่ี
ได ้มาท าการวเิคราะห์แบบบรรยาย 
 

6.  ระยะเวลาท าการศึกษา 
 
 ระยะเวลาท าการวิจยัคร้ังน้ีใชเ้วลาเก็บขอ้มูล ระหวา่งวนัท่ี 1 – 30 กนัยายน 2556 โดย
การเฉล่ียการแจกแบบสอบถามในแต่ละสัปดาห์ ทั้ง 4 สัปดาห์ๆ ละ 6 วนั 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั จ านวน 268 ชุด มาวิเคราะห์
ดว้ยวิธีการทางสถิติตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา โดยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ไว้ 4 ตอน 
ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 ตอนท่ี 3  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการหลงัการขายและ
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ตอนท่ี 4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 n หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2 หมายถึง ค่าของไคสแควร์ 
 P หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากค่าสถิติ 
 ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P < 0.01  
 * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P < 0.05  
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ตอนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 การวิเคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการหลงัการขาย จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั โดยวิเคราะห์ 
จ านวน และค่าร้อยละ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ตามตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวน และร้อยละ ของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย  
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 268) 
ร้อยละ 

(100.00) 
1. เพศ   

ชาย 98 36.57 
หญิง 170 63.43 
รวม 268 100.00 

2. อาย ุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 12 4.48 
21 - 30 ปี 94 35.08 
31 - 40 ปี 58 21.64 
41 – 50 ปี 65 24.25 
51 – 60 ปี 22 8.21 
61 ปีข้ึนไป 17 6.34 
รวม 268 100.00 

3. สถานะภาพ   
โสด 121 45.15 
สมรส 116 43.28 
หยา่ร้าง/ม่าย 31 11.57 
รวม 268 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 268) 
ร้อยละ 

(100.00) 
4.  ระดบัการศึกษา   

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 118 44.03 
ปริญญาตรี 116 43.28 
ปริญญาโท 24 8.96 
สูงกวา่ปริญญาโท 10 3.73 
รวม 268 100.00 

5.  อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 10 3.73 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 88 32.84 
พนกังานบริษทัเอกชน 61 22.76 
รับจา้ง 54 20.15 
เจา้ของกิจการ 23 8.58 
อ่ืนๆ 32 11.94 
รวม 268 100.00 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 11 4.10 
10,001 – 20,000 บาท 70 26.12 
20,001 – 30,000 บาท 30 11.19 
30,001 – 40,000 บาท 69 25.75 
40,001 – 50,000 บาท 9 3.36 
50,001 บาทข้ึนไป 79 29.48 
รวม 268 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 268) 
ร้อยละ 

(100.00) 
7.  รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั   

HONDA AMAZE 18 6.72 
HONDA BRIO 35 13.06 
HONDA CITY 61 22.76 
HONDA JAZZ 46 17.16 
HONDA FREED 12 4.48 
HONDA CIVIC 46 17.16 
HONDA ACCORD 18 6.72 
HONDA CR-V 32 11.94 
HONDA STREAM 0 0.00 
HONDA รุ่นอ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 268 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
 เพศ ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 170 คน คิดเป็นร้อยละ 63.43 และ
เป็นเพศชาย 98 คน คิดเป็นร้อยละ 36.57 
 อายุ ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.08 
รองลงมามีอาย ุ41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.25 นอ้ยท่ีสุดมีอาย ุต ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.48 
 สถานะภาพ ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
45.15 รองลงมามีสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ  43.28 และน้อยท่ีสุดมีสถานภาพ หยา่ร้าง/ม่าย 
คิดเป็นร้อยละ 11.57 
 ระดบัการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.03 รองลงมามีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.28 และ
นอ้ยท่ีสุดมีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาโทร คิดเป็นร้อยละ 3.73 
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 อาชีพ ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 32.84 รองลงมามีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.76 และนอ้ยท่ีสุดมีอาชีพ 
นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 3.73 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.12 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 25.75 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.36 
 รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั ผูใ้ชบ้ริการหลงัการขาย ส่วนใหญ่มีรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 
คือ HONDA CITY คิดเป็นร้อยละ 22.76 รองลงมามีรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั คือ HONDA JAZZ 
และ HONDA CIVIC คิดเป็นร้อยละ 17.16 น้อยท่ีสุดมีรุ่นรถยนต์ท่ีใช้ในปัจจุบนั คือ HONDA 
AMAZE และ HONDA ACCORD คิดเป็นร้อยละ 6.72 และ ไม่มีคนท่ีใช้รถยนต์รุ่น HONDA 
STREAM และ HONDA รุ่นอ่ืนๆ อยูเ่ลย 
 

ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมอืงกาญจน์ ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากดั 
 
 วเิคราะห์ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ของกลุ่มตวัอยา่ง รวม 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความสามารถ ดา้นความมีไมตรีจิต ดา้นความน่าเช่ือ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความกระตือรือร้น ดา้นความปลอดภยั ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
และดา้นความเขา้ใจ โดยหาค่าคะแนนเฉล่ีย (X̄ ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยรวมและรายดา้น 
ดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ  
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.68 1.099 มาก 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.33 1.181 มาก 
3. ดา้นความสามารถ 3.72 1.261 มาก 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 3.88 1.146 มาก 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.95 1.121 มาก 
6. ดา้นความไวว้างใจ 3.77 1.222 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 3.57 1.357 มาก 
8. ดา้นความปลอดภยั 3.90 1.267 มาก 
9. ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ 3.94 1.139 มาก 
10. ดา้นความเขา้ใจ 3.63 1.413 มาก 

รวม 3.74 1.117 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.74 และ S.D. 
= 1.117) เม่ือแยกรายด้านพบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ (X̄ = 3.95 และ S.D. = 
1.121) รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้(X̄ = 3.94 และ S.D. = 1.14) และดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.33 และ S.D. = 1.181) 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ    
1. ความสะดวกของช่วงเวลาในการใหบ้ริการ  
    (เวลาเปิด/ปิดท าการ) 

4.04 1.188 มาก 

2. ความสะดวกในการนดัหมาย เพื่อท่ีจะน ารถเขา้ 
    รับบริการ 

3.43 1.409 ปานกลาง 

3. ความยดืหยุน่ในการรับนดั ตามความสะดวก 
    ของลูกคา้ 

3.44 1.385 ปานกลาง 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัที เม่ือท่านมาถึง 3.79 1.172 มาก 
รวม 3.68 1.099 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นการเขา้ถึงบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.68 และ S.D. = 1.099) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ ความสะดวกของช่วงเวลาในการให้บริการ (เวลาเปิด/ปิดท าการ) มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.04 
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และ S.D. = 1.188) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการทนัที เม่ือท่านมาถึง (X̄ = 3.79 และ S.D. = 
1.172) และ ความสะดวกในการนดัหมาย เพื่อท่ีจะน ารถเขา้รับบริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.43 
และ S.D. = 1.409) 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร    
1. พนกังานนดัหมายใหค้  าแนะน า/อธิบายอยา่ง 
    ชดัเจนในการนดัหมาย 

3.32 1.444 ปานกลาง 

2. มีการใชเ้ทคโนโลยใีนการนดัหมาย เช่น  
    Facebook, LINE 

2.87 1.426 ปานกลาง 

3. มีการประชาสัมพนัธ์ส่ง SMS การเขา้รับบริการ 
    ท่ีเขา้ใจอยา่งชดัเจน 

3.62 1.444 มาก 

4. พนกังานรายงานความคืบหนา้ของการซ่อมให ้
    ทราบอยา่งต่อเน่ือง 

3.50 1.191 ปานกลาง 

รวม 3.33 1.181 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (X̄ = 3.33 และ S.D. = 1.181) เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า มีการประชาสัมพนัธ์ส่ง SMS การเขา้รับบริการท่ีเขา้ใจอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
(X̄ = 3.62 และ S.D. = 1.444) รองลงมาคือ พนักงานรายงานความคืบหน้าของการซ่อมให้ทราบ
อย่างต่อเน่ือง (X̄ = 3.50 และ S.D. = 1.191) และ มีการใช้เทคโนโลยีในการนัดหมาย เช่น Facebook, 
LINE มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 2.87 และ S.D. = 1.426) 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความสามารถ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความสามารถ    
1. พนกังานรับรถอธิบายรายละเอียดต่าง ๆ ในการ 
    เขา้รับบริการ จนเป็นท่ีพอใจ 

3.78 1.245 มาก 

2. พนกังานช่างสามารถวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดกบั 
    รถของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.77 1.298 มาก 

3. รายการแจง้ซ่อมทั้งหมด ไดรั้บการบริการอยา่ง 
    ครบถว้น 

3.62 1.455 มาก 

รวม 3.72 1.261 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความสามารถ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.72 และ S.D. = 1.261) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ พนกังานรับรถอธิบายรายละเอียดต่างๆ ในการเขา้รับบริการ จนเป็นท่ีพอใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
(X̄ = 3.78 และ S.D. = 1.245) รองลงมาคือ พนักงานช่างสามารถวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดกบัรถของ
ท่านไดอ้ย่างถูกตอ้ง (X̄ = 3.77 และ S.D. = 1.298) และ รายการแจง้ซ่อมทั้งหมด ไดรั้บการบริการ
อยา่งครบถว้น มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.62 และ S.D. = 1.455) 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความมีไมตรีจิต 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความมีไมตรีจิต    
1. พนกังานนดัหมายใชว้าจาท่ีสุภาพ ในการนดั 
    หมาย การเขา้รับบริการ 

3.75 1.242 มาก 

2. พนกังานรับรถใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทท่ี 
    สุภาพ 

4.01 1.145 มาก 

3. พนกังานรับรถใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.87 1.240 มาก 
รวม 3.88 1.146 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความมีไมตรีจิต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.88 และ S.D. = 1.146) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า พนกังานรับรถให้บริการด้วยกิริยามารยาทท่ีสุภาพ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.01 และ S.D. = 
1.145) รองลงมาคือ พนกังานรับรถให้บริการดว้ยความเต็มใจ (X̄ = 4.87 และ S.D. = 1.240) และ 
พนกังานนดัหมายใชว้าจาท่ีสุภาพ ในการนดัหมายการเขา้รับบริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.75 และ 
S.D. = 1.242) 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ    
1. พนกังานรับรถทราบขอ้มูลประวติัการซ่อม 
    รถยนตข์องท่าน 

3.90 1.202 มาก 

2. พนกังานช่างผา่นการฝึกอบรม ระดบัช่าง 
    ผูช้  านาญงาน 

3.84 1.270 มาก 

3. ราคาค่าอะไหล่/ค่าบริการ สามารถตรวจสอบได ้
     เท่ากนัทัว่ประเทศ 

4.12 1.086 มาก 

รวม 3.95 1.121 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.95 และ S.D. = 1.121) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ ราคาค่าอะไหล่/ค่าบริการ สามารถตรวจสอบได ้เท่ากนัทัว่ประเทศ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.12 
และ S.D. = 1.086) รองลงมาคือ พนกังานรับรถทราบขอ้มูลประวติัการซ่อมรถยนต์ของท่าน (X̄ = 
3.90 และ S.D. = 1.202) และ พนกังานช่างผา่นการฝึกอบรม ระดบัช่างผูช้  านาญงาน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
(X̄ = 3.84 และ S.D. = 1.270) 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความไวว้างใจ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความไวว้างใจ    
1. ศูนยบ์ริการมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้มีมาตรฐาน 4.09 1.215 มาก 
2. พนกังานปฏิบติัตามกระบวนการและขั้นตอนท่ี 
    ถูกตอ้ง 

3.55 1.372 มาก 

3. พนกังานรับรถใหค้ าแนะน าท่ีมีประโยชน์ 
    แก่ท่าน 

3.38 1.473 ปานกลาง 

4. มีการรับประกนังานซ่อมทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 4.06 1.164 มาก 
รวม 3.77 1.222 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄ = 3.77 และ S.D. = 1.222) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ ศูนยบ์ริการมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้มีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.09 และ S.D. = 1.215) 
รองลงมาคือ มีการรับประกนังานซ่อมทุกคร้ังท่ีใช้บริการ (X̄ = 4.06 และ S.D. = 1.164) และ พนักงาน
รับรถใหค้  าแนะน าท่ีมีประโยชน์แก่ท่าน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.38 และ S.D. = 1.473) 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความความกระตือรือร้น 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. 
ระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
ดา้นความกระตือรือร้น    
1. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.53 1.405 มาก 
2. พนกังานตอ้นรับใหก้ารตอ้นรับทนัที เม่ือท่าน 
    มาถึง 

3.59 1.405 มาก 

3. พนกังานนดัหมาย จดัเตรียมอะไหล่ไวบ้ริการแก่ 
    รถของท่าน 

3.48 1.413 ปานกลาง 

4. พนกังานช่างมีความตั้งใจในการปฏิบติังาน 3.67 1.403 มาก 
รวม 3.57 1.357 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่คุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความกระตือรือร้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.57 และ S.D. = 1.357) เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า พนกังานช่างมีความตั้งใจในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 3.67 และ S.D. = 
1.403) รองลงมาคือ พนักงานตอ้นรับให้การตอ้นรับทนัที เม่ือท่านมาถึง (X̄ = 3.59 และ S.D. = 
1.405) และ พนกังานนดัหมาย จดัเตรียมอะไหล่ไวบ้ริการแก่รถของท่าน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.48 
และ S.D. = 1.413) 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความความปลอดภยั 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

ดา้นความปลอดภยั    
1. ศูนยบ์ริการมีระบบรักษาความปลอดภยั 4.20 1.032 มาก 
2. พนกังานรับรถตรวจดูรอบรถ ก่อนท่ีจะน ารถเขา้ 
    รับบริการ 

3.90 1.367 มาก 

3. ท่านพอใจการแจง้เตือนใหท้่านน าส่ิงของมีค่า 
    ออกจากตวัรถทุกคร้ัง 

3.87 1.365 มาก 

4. ท่านพอใจการตรวจซ่อมบ ารุงตวัรถเพื่อความ 
    ปลอดภยัตามระยะเวลาการใชง้านของพนกังานช่าง 

3.64 1.494 มาก 

รวม 3.90 1.267 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.90 และ S.D. = 1.267) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า ศูนย์บริการมีระบบรักษาความปลอดภัย มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.20 และ S.D. = 1.032) 
รองลงมาคือ พนักงานรับรถตรวจดูรอบรถ ก่อนท่ีจะน ารถเขา้รับบริการ (X̄ = 3.90 และ S.D. = 1.367) 
และ ท่านพอใจการตรวจซ่อมบ ารุงตวัรถเพื่อความปลอดภยัตามระยะเวลาการใชง้านของพนกังาน
ช่าง มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.64 และ S.D. = 1.494) 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้    
1. ความสะอาดของพื้นท่ีภายในศูนยบ์ริการ 3.95 1.149 มาก 
2. ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัรับรองลูกคา้  
    มีจ  านวนเพียงพอ 

3.86 1.222 มาก 

3. ความสะดวกในการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ 4.02 1.123 มาก 
รวม 3.94 1.139 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.94 และ S.D. = 1.139) 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ความสะดวกในการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.02 
และ S.D. = 1.123) รองลงมาคือ ความสะอาดของพื้นท่ีภายในศูนยบ์ริการ (X̄ = 3.95 และ S.D. = 1.149) 
และ ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัรับรองลูกคา้ มีจ  านวนเพียงพอ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.86 
และ S.D. = 1.222) 
 
ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ดา้นความเขา้ใจ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ X̄  S.D. 
ระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
ดา้นความเขา้ใจ    
1. พนกังานนดัหมายเขา้ใจการแจง้ซ่อมของท่าน 
    เป็นอยา่งดี 

3.48 1.421 ปานกลาง 

2. พนกังานรับรถเขา้ใจความตอ้งการของท่านอยา่ง 
    ชดัเจน 

3.76 1.446 มาก 

3. พนกังานช่างแกไ้ขปัญหาใหท้่านไดต้ามท่ีตอ้งการ 3.66 1.534 มาก 
รวม 3.63 1.413 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.63 และ S.D. = 1.413) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ พนกังานรับรถเขา้ใจความตอ้งการของท่านอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 3.76 และ S.D. 
= 1.446) รองลงมาคือ พนกังานช่างแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดต้ามท่ีตอ้งการ (X̄ = 3.66 และ S.D. = 1.534) 
และ พนกังานนดัหมายเขา้ใจการแจง้ซ่อมของท่านเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.48 และ S.D. 
= 1.421) 
 

ตอนที ่3  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการหลงัการขายกบัคุณภาพ 
 การให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.13  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

2 df P 

เพศ 19.343** 1 0.000 
อาย ุ 1.203** 5 0.000 
สถานะภาพ 57.276** 2 0.000 
ระดบัการศึกษา 150.746** 3 0.000 
อาชีพ 90.970** 5 0.000 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 112.687** 5 0.000 
รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 60.179** 7 0.000 

** P < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานะภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางท่ี 4.14  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
เพศ 

2 df P 
ชาย หญิง 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 98 170 19.963 16 0.222 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 98 170 17.271 16 0.368 
3. ดา้นความสามารถ 98 170 10.578 12 0.565 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 98 170 6.398 12 0.895 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 98 170 21.220* 12 0.047 
6. ดา้นความไวว้างใจ 98 170 23.288 16 0.106 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 98 170 12.762 16 0.690 
8. ดา้นความปลอดภยั 98 170 19.130 15 0.208 
9. ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ 98 170 7.346 12 0.834 
10. ดา้นความเขา้ใจ 98 170 5.389 12 0.944 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบั คุณภาพการให้บริการ
ดา้นต่างๆ พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.15  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

* P < 0.05 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
อาย ุ

2 df P ต ่ากวา่ 
20 ปี 

21 - 30 
ปี 

31 - 40 
ปี 

41 - 50 
ปี 

51 - 60 
ปี 

60 ปีข้ึน
ไป 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 12 94 58 65 22 17 1.051* 80 0.032 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 12 94 58 65 22 17 79.338 80 0.500 
3. ดา้นความสามารถ 12 94 58 65 22 17 63.072 60 0.368 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 12 94 58 65 22 17 58.392 60 0.535 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 12 94 58 65 22 17 54.467 60 0.677 
6. ดา้นความไวว้างใจ 12 94 58 65 22 17 96.048 80 0.107 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 12 94 58 65 22 17 68.784 80 0.810 
8. ดา้นความปลอดภยั 12 94 58 65 22 17 77.110 75 0.411 
9. ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ี 
    สัมผสัได ้

12 94 58 65 22 17 69.811 60 0.181 

10. ดา้นความเขา้ใจ 12 94 58 65 22 17 55.416 60 0.644 
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 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายุ กบั คุณภาพการให้บริการ
ดา้นต่างๆ พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 4.16  ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
สถานภาพ 

2 df P 
โสด สมรส 

หยา่ร้าง/
ม่าย 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 121 116 31 29.455 32 0.596 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 121 116 31 28.566 32 0.641 
3. ดา้นความสามารถ 121 116 31 16.835 24 0.856 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 121 116 31 17.952 24 0.805 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 121 116 31 26.754 24 0.316 
6. ดา้นความไวว้างใจ 121 116 31 31.606 32 0.486 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 121 116 31 26.851 32 0.725 
8. ดา้นความปลอดภยั 121 116 31 39.818 30 0.108 
9. ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ี 
    สัมผสัได ้

121 116 31 19.962 24 0.699 

10. ดา้นความเขา้ใจ 121 116 31 17.439 24 0.829 

 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นต่างๆ พบวา่ สถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.17  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัการศึกษา 

2 df P ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญา 
ตรี 

ปริญญาโท 
สูงกวา่

ปริญญาโท 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 118 116 24 10 42.880 48 0.682 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 118 116 24 10 42.494 48 0.697 
3. ดา้นความสามารถ 118 116 24 10 33.007 36 0.612 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 118 116 24 10 37.671 36 0.393 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 118 116 24 10 42.024 36 0.226 
6. ดา้นความไวว้างใจ 118 116 24 10 42.450 48 0.699 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 118 116 24 10 75.383** 48 0.007 
8. ดา้นความปลอดภยั 118 116 24 10 42.411 45 0.582 
9. ดา้นลกัษณะทาง 
    กายภาพท่ีสัมผสัได ้

118 116 24 10 24.292 36 0.931 

10. ดา้นความเขา้ใจ 118 116 24 10 33.483 36 0.589 

** P < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบัคุณภาพการ
ให้บริการด้านต่างๆ พบว่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการ ด้านความ
กระตือรือร้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.18  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
อาชีพ 

2 df P นกัเรียน/
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

รับจา้ง 
เจา้ของ
กิจการ 

อ่ืนๆ 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 10 88 61 54 23 32 98.662 80 0.077 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 10 88 61 54 23 32 75.168 80 0.632 
3. ดา้นความสามารถ 10 88 61 54 23 32 54.157 60 0.688 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 10 88 61 54 23 32 62.134 60 0.400 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 10 88 61 54 23 32 55.014 60 0.658 
6. ดา้นความไวว้างใจ 10 88 61 54 23 32 10.053* 80 0.031 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 10 88 61 54 23 32 78.050 80 0.541 
8. ดา้นความปลอดภยั 10 88 61 54 23 32 55.314 75 0.957 
9. ดา้นลกัษณะทาง 
    กายภาพท่ีสัมผสัได ้

10 88 61 54 23 32 50.001 60 0.818 

10. ดา้นความเขา้ใจ 10 88 61 54 23 32 72.043 60 0.137 

* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบัคุณภาพการให้บริการดา้นต่างๆ พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ตารางท่ี 4.19  ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

** P < 0.01 
* P < 0.05 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2 df P ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001 –  
20,000 บาท 

20,001 –  
30,000 บาท 

30,001 –  
40,000 บาท 

40,001 –  
50,000 บาท 

50,001 บาท
ข้ึนไป 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 11 70 30 69 9 79 1.024* 80 0.046 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 11 70 30 69 9 79 76.806 80 0.580 
3. ดา้นความสามารถ 11 70 30 69 9 79 71.889 60 0.140 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 11 70 30 69 9 79 83.935* 60 0.022 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 11 70 30 69 9 79 79.347* 60 0.048 
6. ดา้นความไวว้างใจ 11 70 30 69 9 79 1.316** 80 0.000 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 11 70 30 69 9 79 80.138 80 0.475 
8. ดา้นความปลอดภยั 11 70 30 69 9 79 91.897 75 0.090 
9. ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ 11 70 30 69 9 79 84.371* 60 0.021 
10. ดา้นความเขา้ใจ 11 70 30 69 9 79 59.248 60 0.503 
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 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง รายได้เฉล่ียต่อเดือน กบัคุณภาพการให้บริการด้านต่างๆ พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ถึง
บริการ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ตารางท่ี 4.20  ความสัมพนัธ์ระหวา่งรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนักบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 

2 df P HONDA  
AMAZE 

HONDA  
BRIO 

HONDA  
CITY 

HONDA  
JAZZ 

HONDA  
FREED 

HONDA  
CIVIC 

HONDA  
ACCORD 

HONDA  
CR-V 

HONDA  
STREAM 

1. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.258 112 0.177 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.226 112 0.232 
3. ดา้นความสามารถ 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.095* 84 0.032 
4. ดา้นความมีไมตรีจิต 18 35 61 46 12 46 18 32 0 84.250 84 0.472 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 18 35 61 46 12 46 18 32 0 81.361 84 0.561 
6. ดา้นความไวว้างใจ 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.142 112 0.425 
7. ดา้นความกระตือรือร้น 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.165 112 0.367 
8. ดา้นความปลอดภยั 18 35 61 46 12 46 18 32 0 1.113 105 0.318 
9. ดา้นลกัษณะทาง 
    กายภาพท่ีสัมผสัได ้

18 35 61 46 12 46 18 32 0 80.527 84 0.587 

10. ดา้นความเขา้ใจ 18 35 61 46 12 46 18 32 0 76.897 84 0.696 

* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง รุ่นรถยนต์ท่ีใช้ในปัจจุบนั กบั
คุณภาพการให้บริการด้านต่างๆ พบว่า รุ่นรถยนต์ท่ีใช้ในปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความสามารถ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ตอนที ่4  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 1.  ลูกคา้ตอ้งการใหเ้พิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารใหม้ากกวา่น้ี 
 2.  ลูกคา้ตอ้งการใหง้านซ่อมทั้งหมดเสร็จครบถว้นภายในเวลาท่ีก าหนดไว ้
 3.  ลูกคา้ตอ้งการใหมี้การเตรียมอะไหล่ไวบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนด้า 
ออโตโมบิล จ ากดั ใน 10 ดา้นคือ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีไมตรีจิต 
ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น ความปลอดภยั ลกัษณะของการบริการ การเขา้ใจ
ลูกคา้ โดยตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใช้
ในปัจจุบนั ซ่ึงไดส้รุปสาระส าคญัและผลการวจิยัตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 

1.  สรุปการศึกษา 
 
 1.1  วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย 
ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ออโตโมบิล จ ากดั (2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากัด (3) ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในด้านคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั   
 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 
  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการหลงัการขาย ของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
จ านวน 268 คนโดยใชต้ารางการสุ่มของ Taro Yamane ท่ีความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 
0.05 ตามจ านวนประชากรท่ีเขา้รับบริการหลงัการขายของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั และใชว้ธีิโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน วิเคราะห์ขอ้มูล
และน าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใชส้ถิติเพื่อหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยับุคคลกบัคุณภาพการให้บริการด้วยสถิติเชิง
อนุมานคือแบบทดสอบไคร์สแควร์ (Chi-square) 
 1.3  ผลการศึกษา 
  การศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนด้า ออโตโมบิล 
จ ากดั สรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
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  1.3.1  ขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 170 คน คิดเป็นร้อย
ละ 63.43 และเป็นเพศชาย 98 คน คิดเป็นร้อยละ 36.57 มีอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 35.08 รองลงมาอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.25 และนอ้ยท่ีสุดอายุ ต  ่ากวา่ 20 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 4.48 มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 45.15 รองลงมาคือสมรส คิดเป็นร้อย
ละ 43.28 มีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรีมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 44.03 รองลงมาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.28 และปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 8.96 ประกอบการอาชีพขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.84 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.76 
และนกัเรียน/นกัศึกษานอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.73 มีรายไดต้ั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไปมากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 29.48 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.12 และรายได ้40,001 – 
50,000 บาท นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.36 รถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนัรุ่น ฮอนดา้ ซิต้ีมากท่ีสุดคิดเป็น
ร้อยละ 22.76 รองลงมาคือ รุ่นฮอนดา้แจ๊ส และ ฮอนดา้ซีวิค คิดเป็นร้อยละ 17.16 น้อยท่ีสุดรุ่น 
ฮอนดา้แอคคอร์ด คิดเป็นร้อยละ 6.72  
  1.3.2  ระดบัคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดั โดยรวมและรายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄ = 3.74 และ 
S.D. = 1.117) เม่ือแยกรายดา้นพบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ (X̄ = 3.95 และ S.D. = 
1.121) รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้(X̄ = 3.94 และ S.D. = 1.14) และดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.33 และ S.D. = 1.181) 
  1.3.3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นต่างๆ 
   1)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม
พบวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 
   2)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นเพศมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   3)  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   4)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นสถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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   5)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความกระตือรือร้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
   6)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   7)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการให้บริการ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความน่าเช่ือถือ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   8)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนัมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความสามารถ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.3.4  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
   1)  เพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้และพนกังานรับรถ 
   2)  ลูกคา้ตอ้งการใหง้านซ่อมทั้งหมดเสร็จครบถว้นภายในเวลาท่ีก าหนดไว ้
   3)  ลูกคา้ตอ้งการใหมี้การเตรียมอะไหล่ไวบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั มีประเด็นท่ี
น ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 2.1  ระดบัคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล 
จ ากดัให้ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งอบอุ่นจากท่ีปรึกษา
ฝ่ายบริการและเจา้หนา้ท่ีดูแลลูกคา้ เพื่อจดัการปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยไม่เสียเวลา ลูกคา้สามารถมัน่ใจ
ไดว้า่ ทุกปัญหาจะไดรั้บการดูแลแกไ้ขจากเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถและความช านาญใน
การบริการ ท่ีไดรั้บการฝึกฝนมาอยา่งดี ทั้งในดา้นทฤษฏีและปฏิบติั พนกังานพร้อมรับฟังค าแนะน า
ของลูกคา้อยา่งเต็มท่ี เพื่อพฒันาการให้การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ ท่ีกล่าววา่ คุณภาพบริการ คือ
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ตอ้งการของลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ และสอดคลอ้ง
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กบัแนวความคิด Lewis and Bloom (1983: 99-107) กล่าวถึงการบริการไวว้า่ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบั
การบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา
ไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวสัน์ หงส์พร้อม
ญาติ (อา้งในภูมิใจ  บูรพาพิสัย 2548: 17) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทั เจริญมอเตอร์
เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
บริษทั เจริญมอเตอร์เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยสุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็นจากลูกคา้
ของศูนยบ์ริการบริษทั เจริญมอเตอร์เบนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นจ านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวา่ 
โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก เรียงล าดบัตามความพอใจมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นสถาน
ท่ีตั้ งของศูนย์บริการ พนักงานให้บริการส่วนหน้าของศูนย์บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของ
ศูนย์บริการ ด้านช่างซ่อมของศูนย์บริการ ด้านการให้บริการของศูนย์บริการ และด้านราคา
ค่าบริการ ส่วนดา้นการประชาสัมพนัธ์/ส่งเสริมการขายลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 2.2  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม 
พบวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานะภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากการ
เลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีกระจายตามปัจจยัส่วนบุคคลอย่างอาจยงัไม่เพียงพอ ผูใ้ช้บริการจึงมีความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนั หรืออาจกล่าวไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ
ของศูนยบ์ริการเมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั ซ่ึงอาจเป็นส่วนหน่ึงท่ีส่งผลต่อการแสดง
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่าง
กนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
  1)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นเพศมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากการศึกษา
สัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งพบว่าผูช้ายมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการน้อยกวา่ผูห้ญิงท่ีเป็น
ประเด็นหน่ึงท่ีสามารถน ามาพฒันาระบบการบริการได ้คือสัดส่วนท่ีมารับบริการผูห้ญิงมากกว่า
ผูช้าย น่าจะเป็นโอกาสของศูนยบ์ริการ เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั เน่ืองจากผลการ
พฒันาท าให้ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการได้ง่ายกว่าและมีประสิทธิภาพ
มากกวา่ผูช้ายในสัดส่วนท่ีมากกวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกรียงเดช  วฒันวงษสิ์งห์ (2542: 84) 
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอดา้นงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี อ าเภอเดชอุดมจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในการบริการของอ าเภอด้านทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนในระดบัปาน
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กลาง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด ส่วนปัจจยั
ส่วนบุคคล เพศ อาชีพเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  2)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นการเขา้ถึงบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายท่ี
มีอายแุตกต่างกนั มีความแตกต่างกนัต่อคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการจาก
ขอ้มูลดงักล่าว ท าใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ท่ีไม่เหมือนกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตรา  กรุณาฤทธ์ิโยธิน (2547) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดันนทบุรี เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดันนทบุรี คือ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โรงพยาบาลวภิาวดี และโรงพยาบาลมงกุฎวฒันะ ดว้ยแบบสอบถาม ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุต  ่ากว่า 30 ปี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ มีรายไดต่้อเดือน 10,000 – 20,000 บาท โดยมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก นอกจากน้ียงัพบวา่ อายุ รายได ้ประสบการณ์รักษาพยาบาล
มีความแตกต่างกนั 
  3)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นสถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการหลงัการขายท่ีมีสถานะภาพแตกต่าง
กนั ไม่มีความแตกต่างกนัต่อคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการหลงัการขาย 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภคัวดี  แกว้คูณ (2544: 105-107) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการดา้นงานทะเบียนราษฎร : ศึกษาเฉพาะกรณี เทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษา
พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร
อุบลราชธานีไดแ้ก่ ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในดา้นระบบ
การให้บริการอาคารสถานท่ี การประชาสัมพนัธ์และการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ส่วนปัจจยัท่ีไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี 
ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพการสมรส 
  4)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ให้บริการดา้นความกระตือรือร้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ
หลงัการขายท่ีมีการศึกษาสูงกวา่เป็นผูท่ี้มีความคิดอยา่งมีเหตุมีผลมากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ดงันั้นจึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้ผูท่ี้มีการศึกษาเห็นความส าคญัคุณภาพการให้บริการ และมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการดา้นความกระตือรือร้นในการบริการสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของไพบูลย ์ เจริญพานิช (2539: 95-97) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
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ต่อการบริการตามโครงการโรงพกัของเรา : ศึกษากรณี สถานีต ารวจนครบาลราษฎร์บูรณะ พบวา่
ปัจจยัเก่ียวกบั รายได ้การศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
การบริการของต ารวจ 
  5)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความไวว้างใจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากอาชีพเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี
ความส าคญัต่อการด ารงชีพ บางอาชีพตอ้งการความเร่งด่วนในการใชบ้ริการเน่ืองจากตอ้งการเวลา
ไปประกอบอาชีพเช่น ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย เป็นตน้ ดงันั้นศูนยบ์ริการ เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต
โมบิล จ ากดั ให้บริการชา้หรือเร็วจึงมีผลต่อความรู้สึกต่อบริการท่ีไดรั้บ ในขณะท่ีบางอาชีพมีเวลา
ท่ีเหลือพอท่ีจะนัง่รอใชบ้ริการได ้ดงันั้นการให้บริการกบับุคลท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จึงมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณรงคช์ยั  เป็งภีระ (2549) ไดศึ้กษาคุณภาพการ
บริการของสถานบริการสุขภาพพิเศษมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
พบวา่ อาชีพ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  6)  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การให้บริการดา้นความไวว้างใจ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการให้บริการ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความน่าเช่ือถือ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากรายไดเ้ป็น
ปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการด ารงชีพ เช่นเดียวกบัอาชีพ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดจึ้งมีความตอ้งการ
และคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพเท่าเทียมและเสมอภาค ดงันั้นรายไดจึ้งมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการบริการสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตรา  กรุณาฤทธ์ิโยธิน (2547) ไดศึ้กษาคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและจงัหวดันนทบุรี โดยมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก นอกจากน้ียงัพบว่า อายุ รายได ้ประสบการณ์
รักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  7)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นรุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนัมีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการให้บริการ ด้านความสามารถ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ยานพาหนะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการด ารงชีวิตประจ าวนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีรถยนต์ใช้ใน
แต่ละรุ่นจึงมีความตอ้งการและมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพเช่นกนั ดงันั้นรุ่น
รถยนตท่ี์ใชจึ้งมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อนุสรณ์  พูลเกษม 
(25547) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือโทรศัพท์มือถือเคล่ือนท่ีของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความคิดเห็นต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล
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รายได้ ผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหน่าย และด้านส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินซ้ือ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโซน่ีอีริคสัน 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  จากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโต โมบิล 
จ ากดั ท าใหท้ราบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโต โมบิล จ ากดั ผูศึ้กษามีขอ้เสนอ ดงัน้ี 
  1)  ดา้นการเขา้ถึงในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโต โมบิล จ ากดั เพื่อให้เกิดความสะดวกในการนดัหมายและยืดหยุ่นมากข้ึน ควรมีการ
เพิ่มบุคลากรในการให้บริการให้เพียงพอต่อจ านวนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการ 
  2)  ดา้นการติดต่อส่ือสารในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโต โมบิล จ ากดั ควรใหมี้การใชเ้ทคโนโลยีในการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารกิจกรรม โปรโมชัน่
ต่างๆ ให้มากกว่าน้ีและควรพฒันาบุคลากรให้มีความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยีดา้นการติดต่อส่ือสาร
เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว 
  3)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัไดท่ี้มีการแสดงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
หลงัการขาย ท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนัจะไดน้ าไปท าการแกไ้ขและปรับปรุงใหเ้หมาะสมและตรง
กบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ในแต่ละลกัษณะส่วนบุคคล เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการ
บริการมากท่ีสุด 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  ควรศึกษาเปรียบเทียบถึงความเหมือนและความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยบ์ริการรถยนตอ่ื์นๆ วา่มีความเหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร 
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แบบสอบถาม เพือ่การศึกษา 
เร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากดั 

 
ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีตอ้งการทราบขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 
เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 2.  แบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผุต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
  ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
 3.  ผูว้จิยัใคร่ขอความกรุณาใหท้่านตอบแบบสอบถามให้ครบทุกตอน 
 4.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีใชเ้พื่อการวจิยัเท่านั้น จึงไม่มีผลต่อ
การปฏิบติังานและสถานภาพทางราชการของท่านแต่อยา่งใด 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม
คร้ังน้ีจนครบถว้น 
 
 
 
 

นางสาวธรรฐสรณ์  จนัทร์สุดา 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 
เร่ือง คุณภาพการบริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากดั 

 
ส่วนที่  1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
โปรดใส่เคร่ืองหมาย   √  ลงในช่อง  (    ) หนา้ขอ้ความท่ีก าหนดใหต้รงกบัสภาพจริงของตวัท่าน 
1.  เพศ 
 (    )  ชาย (    )  หญิง 
2.  อาย ุ
 (    )  ต  ่ากวา่ 20 ปี (    )  21 - 30 ปี 
 (    )  31 - 40 ปี (    )  41 - 50 ปี 
 (    )  51 - 60 ปี (    )  61 ปีข้ึนไป 
3.  สถานภาพ 
 (    )  โสด (    )  สมรส (    )  หยา่ร้าง/ม่าย 
4.  ระดบัการศึกษา 
 (    )  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี (    )  ปริญญาตรี 
 (    )  ปริญญาโท (    )  สูงกวา่ปริญญาโท 
5.  อาชีพ 
 (    )  นกัเรียน/นกัศึกษา (    )  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 (    )  พนกังานบริษทัเอกชน (    )  รับจา้ง 
 (    )  เจา้ของกิจการ (    )  อ่ืนๆ 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (    )  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท (    )  10,001 - 20,000 บาท 
 (    )  20,001 - 30,000 บาท (    )  30,001 - 40,000 บาท 
 (    )  40,001 - 50,000 บาท (    )  50,001 บาทข้ึนไป 
7.  รุ่นรถยนตท่ี์ใชใ้นปัจจุบนั 
 (    )  HONDA AMAZE (    )  HONDA BRIO 
 (    )  HONDA CITY (    )  HONDA JAZZ 
 (    )  HONDA FREED (    )  HONDA CIVIC 
 (    )  HONDA ACCORD (    )  HONDA CR-V 
 (    )  HONDA STREAM (    )  HONDA รุ่นอ่ืนๆ โปรดระบุ......... 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เมืองกาญจน์ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
ค าช้ีแจง กรุณาอ่านแบบสอบถามต่อไปน้ีแลว้ใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด 
 

 
ค่าคะแนน 5 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 
ค่าคะแนน 4 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 
ค่าคะแนน 3 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
ค่าคะแนน 2 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 
ค่าคะแนน 1 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

     

ข้อ คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด (1) 

1 ด้านการเข้าถึงบริการ      

1.1 ความสะดวกของช่วงเวลาในการใหบ้ริการ 

(เวลาเปิด/ปิดท าการ) 
1.2 ความสะดวกในการนดัหมาย เพื่อท่ีจะน ารถ

เขา้รับบริการ 
     

1.3 ความยดืหยุน่ในการรับนดั ตามความสะดวก
ของลูกคา้ 

     

1.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัที เม่ือท่านมาถึง      

2 ด้านการติดต่อส่ือสาร      

2.1 พนกังานนดัหมายใหค้  าแนะน า/อธิบายอยา่ง
ชดัเจนในการนดัหมาย 

2.2 มีการใชเ้ทคโนโลยใีนการนดัหมาย เช่น 
Facebook, LINE 
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ข้อ คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด  
(1) 

2.3 มีการประชาสัมพนัธ์ส่ง SMS การเขา้รับ
บริการท่ีเขา้ใจอยา่งชดัเจน 

     

2.4 พนกังานรายงานความคืบหนา้ของการซ่อม
ใหท้ราบอยา่งต่อเน่ือง 

     

3 ด้านความสามารถ      

3.1 พนกังานรับรถอธิบายรายละเอียดต่างๆ 

ในการเขา้รับบริการ จนเป็นท่ีพอใจ 
3.2 พนกังานช่างสามารถวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดกบั

รถของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

3.3 รายการแจง้ซ่อมทั้งหมด ไดรั้บการบริการ
อยา่งครบถว้น 

     

4 ด้านความมีไมตรีจิต      

4.1 พนกังานนดัหมายใชว้าจาท่ีสุภาพ ในการนดั
หมายการเขา้รับบริการ 

4.2 พนกังานรับรถใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทท่ี
สุภาพ 

     

4.3 พนกังานรับรถใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ      

5 ความน่าเช่ือถือ      

5.1 พนกังานรับรถทราบขอ้มูลประวติัการซ่อม
รถยนตข์องท่าน 

5.2 พนกังานช่างผา่นการฝึกอบรม ระดบัช่างผู ้
ช านาญงาน 

     

5.3 ราคาค่าอะไหล่/ค่าบริการ สามารถตรวจสอบ
ได ้เท่ากนัทัว่ประเทศ 

     



73 

ข้อ คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด (1) 

6 ด้านความไว้วางใจ      

6.1 ศูนยบ์ริการมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้มีมาตรฐาน 

6.2 พนกังานปฎิบติัตามกระบวนการและขั้นตอน
ท่ีถูกตอ้ง 

     

6.3 พนกังานรับรถใหค้  าแนะน าท่ีมีประโยชน์แก่
ท่าน 

     

6.4 มีการรับประกนังานซ่อมทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ      

7 ด้านความกระตือรือร้น      

7.1 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

7.2 พนกังานตอ้นรับใหก้ารตอ้นรับทนัที เม่ือท่าน
มาถึง 

     

7.3 พนกังานนดัหมาย จดัเตรียมอะไหล่ไวบ้ริการ
แก่รถของท่าน 

     

7.4 พนกังานช่างมีความตั้งใจในการปฎิบติังาน      

8 ด้านความปลอดภัย      

8.1 ศูนยบ์ริการมีระบบรักษาความปลอดภยั 

8.2 พนกังานรับรถตรวจดูรอบรถ ก่อนท่ีจะน ารถ
เขา้รับบริการ 

     

8.3 ท่านพอใจการแจง้เตือนใหท้่านน าส่ิงของมีค่า
ออกจากตวัรถทุกคร้ัง 

     

8.4 ท่านพอใจการตรวจซ่อมบ ารุงตวัรถเพื่อความ
ปลอดภยัตามระยะการใชง้านของพนกังาน
ช่าง 
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ข้อ คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด (1) 

9 ด้านลกัษณะทางกายภาพทีสั่มผสัได้      

9.1 ความสะอาดของพื้นท่ีภายในศูนยบ์ริการ      

9.2 ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัรับรอง
ลูกคา้ มีจ านวนเพียงพอ 

     

9.3 ความสะดวกในการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ      

10 ด้านความเข้าใจ      

10.1 พนกังานนดัหมายเขา้ใจการแจง้ซ่อมของท่าน
เป็นอยา่งดี 

10.2 พนกังานรับรถเขา้ใจความตอ้งการของท่าน
อยา่งชดัเจน 

     

10.3 พนกังานช่างแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดต้ามท่ี
ตอ้งการ 

     

 
 
ส่วนที ่3 จากการเขา้รับบริการคร้ังน้ี ท่านมีขอ้เสนอแนะใดเพิ่มเติมในดา้นการบริการของ 
ศูนยบ์ริการแห่งน้ี 
  
  
  
  
 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางสาวธรรฐสรณ์  จนัทร์สุดา 
วนั เดือน ปี เกดิ 19  พฤษภาคม  2529 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
ประวตัิการศึกษา มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บริหารธุรกิจบณัฑิต (การจดัการทัว่ไป) 
สถานทีท่ างาน บริษทั เมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จ ากดั 
ต าแหน่ง ท่ีปรึกษาการบริการ 


